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المقدمة 

من المسلم به ان موضوع العلاقات العامة هو احدى العوامل المهمة لبناء 
ا منظمات الناجحةء ويعتبر العنصر البشري العنصر الفعال فيها؛ لانه يقوم باعداد 
اعمال وادوار ومهمات والاداء الفعلي لهذه الملنظمات, كما انه يتحمل مسؤولية 
تدبير الموارد وتوجيه استخداماتھاء وعليه فأن فهم طبيعة الافراد النفسية 
والاجتماعية ومعرفة دوافعهم وسلوكهم وتأثيراتهم وعلاقاتهم العامة مع بعضهم 
البعض في المنظمة اصبحت امر مهماً للغاية. 

يهدف المؤلف من اعداد هذا الكتاب الى تعريف القارئ العربي 
بأهمية(العلاقات العامة) في تحقيق اهداف ال منظمة: وبين مصالح وحاجات 
الجماهيرء وقياس وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التي لها علاقة بالمنشأة. 
وتصميم وتنفيذ البرامج من اجل اكتساب رضى الجماهير وقبولهم. 

ويتكون هذا الكتاب من سبعة فصولء يحتوي الفصل الاول عن اساسيات 
العلاقات العامةء والذي يشرح فيه مفهوم العلاقات العامةء ونشأته والتطور 
التاريخي له» وفلسفته»ء وأهدافه. وأهميته. ووظائفه ومهامه» ومجالاته» والفرق 
بينه والمجالات الاخرىء. واهم خطواته. واخلاقياتهاء ودور مدير وموظف 
العلاقات العامة فيها. 

في حين يركز الفصل الثاني عن بناء العلاقات العامة والاتجاهات 
الشخصية. والذي يشرح فيه عن كيفية بناء العلاقات العامة. وتعرف 
الشخصية. وعلامات تكامله. وطرق بناءه. واهم التدريبات التي تقوي 
الشخصیةء والبناء الاجتماعي للعلاقات» والقواعد التي يجب اتباعها في بناء 


العلاقات مع الناس» وطرق تنميتهاء واهم نقاط الضعف وكيفية تقوتها 
ومعالجتها في الشخصية» واتجاهات الشخصية وا لمیول أو الاهتمامات. 

اما الفصل الثالث فقد كان عن الاتصال في العلاقات العامة. والذي يعرف 
الاتصالء وعناصره» ومعوقاته وكيفية التغلب عليهاء والعوامل التنظيمية التي 
تؤثر عليهاء ووظائف الاتصالء وايجابياتهاء وأهميتها في العلاقات العامة 
وخطوات الاتصال الفعالة وكيفية انشاء العلاقات العامة والتواصل بين الناسء 
وأنواع الاتصالء ووسائله. 


ويتكلم الفصل الرابع عن العلاقات العامة وعلاقتها بخدمة العملاء من 
خلال تعريف الخدمة والعمیل, وطبيعة الحاجات الإنسانیةء وما يريده 
الموظفين» وتحديد حاجات العميل الأساسية» وانواع العملاء ومواصفاته وكيفية 
التعامل معهم» وكيفية بناء نجاحك مهارات العلاقات» وأنواع الخدمة المقدمة 
للعملاء وإدارة العلاقةء ودور الموقف الإيجابي في بناء الشخصیة, واستراتيجية 
العلاقات العامة وخدمة العملاء وخصائص وسمات الخدمات» وطرق تحسين 
الخدمة للعملاءء واهم خطوات تحديد شکل الخدمات امالية لها وطرح دراسة 
حالة: خطوات تحديد شكل الخدمات التمويليه. 

كما يتضمن الفصل الخامس كيفيه اتخاذ القرارات في العلاقات العامةء من 
حيث التطرق طفهوم القرارء ومميزاته» وتقسيم ال مستويات الإدارية للمنظمة 
وتصنيف القرارات في ا منظمات الإدارية» واختيار عملية صنع القرارء واساليبها في 
العلاقات العامةء والعوامل المؤثرة في صنع واتخاذ القرارء وانواع هاء ومعايير 
المفاضلة لاختيار البديل الاستراتيجي المطلوب في العلاقات العامة, والمشاركة في 
اتخاذ القرارات. 


ويتحدث الفصل السادس عن الاجتماعات» من خلال تعريف الاجتماع, 
وكيفية التخطيط للإجتماعات, وكيفية تقسيم اجتماعات الاعمالء والنواحي 
التنظيمية والإجرائية فيهاء ومراحل تنظيمهاء وأهميته. وفوائده وأنواعه. 
والمهارات القيادية المؤثرة في فعالية الاجتماعات» واجتماعات صنع القرار 
ومعالجة المواجهة أثناء الاجتماعات» واهم إيجابياته» والقواعد الأساسية 
للاجتماع الناجح» ومن ثم سلبيات الاجتماعيات. 


واخيراً يتضمن الفصل السابع عن الرأي العام والاعلام المتخصص» من حيث 
شرح مفهوم الرأي العام والعوامل ا مؤثرة فيه وعملیتهء وخصائصه» ومظاهره. 
واهم الوظائف الاجتماعية للرأي العام وكيفية تطور وطرق قياسهاء ومعرفة 
ماهية الاعلام ا متخصص. 
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اساسیات العلاقات العامة 

مفهوم العلاقات العامة 

هي حلقة الوصل بين المنظمة وبيئتها الخارجية» لتحقيق الاهداف في اداء 
المهام والاعمال بشكل صحيح» كما ان كل منظمة تاثير على بيئتها الخارجية التي 
5 ی بھا ھ 5 نظام مفتوح. 

او هي الجهاز الذي يربط المؤسسة بجمھورھا الداخلي والخارجي» وللتقدم 
التقني في وسائل الاعلام المختلفة, ولاسيما فيما يتعلق بالاتصال دور في زيادة 
فعالية هذا الجھاز كما ازداد الطلب في الاونة الاخيرة على تطوير اقسام 
العلاقات العامة» وسبب الاقبال على هذا الفرع من فروع الادارة هو الدورالذي 
يلعبة هذا الجهاز واهميته لكل مؤسسة. حيث يقوم بنقل صورة للنشطة 

لقد عرف كانفيلد ومور العلاقات العامة بأنها الفلسفة الاجتماعية للإدارة 
والتي تعبر عنها من خلال أنشصطتها وسياساتها المعلنة للجمهور لكسب ثقته 
وتفاهمةء ويؤكد كانفيلد ومور في شرحاهما لهذا التعريف على أهمية الاتصال 
المزدوج في تحقيق التفاهم بين أي مؤسسة وجماهيرهاء وأن الثقة بین الطرفين لا 

كما رأى ادورد رسبونسن العلاقات العامة على انها العامل المساعد في 
تحقيق التوازن بين اهداف المنظمةء وبين مصالح وحاجات الجماهيرء ومن ثم 
قياس وتفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التي لها علاقة بال منشأة. ومن ثم 
تصميم وتنفيذ البرامج من اجل اكتساب رضى الجماهير وقبولهم. 


والعلاقات العامة هي من اهم الوسائل التدريبية لإعداد الجماهير لتقبل 
أفكار وآراء جديدة أو للقيام مسؤولیات مطلوبةء تتضمن العلاقات العامة 
التفاهم بين المؤسسات وجماھیرھاء وتعمل على الترابط وتحقيق التعاون بينها. 


او هي الفن القائم على اسس علمية لبحث انسب طرق التعامل الناجحه 
المتبادلة بين ا لمنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي, لتحقيق اهدافها مع مراعاة 
القيم والمعيير الاجتماعية والقوانين والاخلاق العامة با مجتمع. 
نشأة والتطور التاريخي للعلاقات العامة 

ان العلاقات العامة مفهومها الحديث لم تعرف الا في هذا القرن. ولكن 
بالنظر إلى نشاطها يتضح لنا ان جذورها عريقة تمتد لحضارات قدمةء حيث ان 
الانسان كائن اجتماعي لا يمكن عزلة عن الاخریء فقد نشأت بينه وبين افراد 
المجتمع علاقات مختلفة نتيجة التفاعل. 

وتبدأ علاقة الفرد بأسرته اولاً ثم المجتمع الذي يحيط به ثم نطاق القبيلة, 
وکلما اتسع نطاق ال مجنمع تنوعت وزادت, علاقاته الاجتماعية. كان رئيس 
القبيلة حريص على حضور افراح اعضاء القبيلة والمشاركة في المناسبات 
الاجتماعية المختلفة وكل ذلك ضرب من ضروب الاعلام عن طريق خلق علاقة 
داخلية جيدة مع افراد القبیلقہ وقد قام الشعراء في القبائل بدور اعلامي كبير 
حيث نشر مناقب القبيله آثارھاء كما ان وظيفة العلاقات العامة وجدت مع 
وجود الانسان نفسه. وتدرجت اصولها حتى اسندت إلى شخص معين لاجادته 
التعبير ما لديه كم قوة اقناع وتاثیر على الاخرینء وتطورت العلاقات العامة عبر 
العصور التالية: 


1- العلاقات العامة عند بابل وآشور: 


كان لملوك بابل صحف تسجل فيها الحوادث اليومية وتوجه عن طريقها 
التعليمات» وقد كان الملك حمورابي يدعو عماله وموظفيه في الاقاليم للحضور 
إلى بابل في الاعياد والمناسبات. وخاصة في عيد حصاد القمح ويذيع اوامره 
وتعليماته في كافة انحاء ا مملكة. واستخدم الاشوريون اللوحات الطينية التي 
تتضمن النشرات ا مصورة التي تروي حوادث انتصاراتھم, وما فعلته جيوشهم 
بالاعداء ويعرضونها في قاعاتهم وشوارعهم. 

2- العلاقات العامة عند اليونان والرومان: 

وعند اليونان والرومان كانت العلاقات العامة بالاتصال بافراد الشعب 
وتوسعوا في انشطة العلاقات العامة نظراً لارتفاع ثقافة الشعب» وكانوا 
يستخدمون العديد من الوسائل منها القصائد الشعرية مثل اشعار هوميروس 
والنشرات اليومية عن اعمال مجلس الاشراف لتعريف الشعب بالاحداث. 

3- العلاقات العامة في الحضارة الاسلامية: 

اعتنى الاسلام بالانسان وكرامته وافكارة ورغباته. ولذلك نجد ان الدعوه 
الاسلامية مم تاخذ نهج الارغام بل اعتمدت على التعامل الشخصي والتجاري 
وإقامة علاقات صادقة. وعلى البراهين والاقناع والحجه في نشرهاء واستخدم 
الرسول صلى الله عليه وسلم وسائل الاتصال الشخصي وغیر الشخصي حيث 
كان يوفد الرسل ويبعث الكتب إلى الملوك والامراء ويدعوهم إلى الدخول في 
الاسلامء ويعد اسلوب لاقناع من أهم الوسائل الحديثة التي يقوم عليها علم 
العلاقات العامة. 
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واهتم الاسلام بعد فتح البلاد بكتابات الفقهاء في التوجيه والارشادء وکانوا 
يرون في تلاوة القران اثراً قوياً في رفع الروح ا معنویة للمسلمين في الحرب 
والسلم, وان الدين الاسلامي دعا إلى المعاملة الحسنة والمعشر الطيبء ما لذلك 
من اثر في تصفية النفوس وتفريبها بعضها من بعض. 

4- العلاقات العامة في العصور الوسطى: 

تسمى بالعصور ال مظلمة وتردت فيها المجتمعات نتيجة الجهل والفساد» كما 
اتصفت بالانحلال الاقتصادي والاجتماعي والفوضی, وبعد الثورة البروتستانية 
التي قام بها مارتن لوثر وتحديه لسلطان الكنيسة الکاثولیکیةء وعملت الكنيسة 
الجديدة على تخريج المتعلمين المتخصصين في الدين والنشرء وذلك عن طريق 
الكتاب والمسؤولية وغيرهما ممن ساهموا في النشر والاعلام وحذت الكنيسه 
الكافوليكة وھا 

5- العلاقات العامة 8 العصور الحديثه: 

لقد عرفت العلاقات العامة بمفهومها الحديث مع بداية القرن العشرین, 
حيث كان من نتيجة التقدم الصناعي في المجتمعات الغربية ان ظهور الثورة 
الصناعية الضخمة التي تعتمد على الانتاج الكبير. كما تضاعفت اعداد الجماهير 
التي تتعامل معها هذه المؤسسات الامر الذي شكل صعوبة على اصحاب 
الاعمال في الاتصال بهذه الجماهير العديدة, وكما حرصوا على كسب الجماهير 
والحصول على رضاهم» واول من يرجع اليه الفضل في ذلك في هذه الفترة هو 
"ايفي لي" الذي دعا إلى معاملة ا لستخدمین معاملة اخلاقية انسانية تنبه إلى 
ضرورة رعاية مصالح الجماهير الخارجيه. 

ويغن الغرت الحالية النائية قطوزة الغلاقات العامة وازذاذت اهمها نضورة 
ملحوظة فباتت تلعب دور كبير في ا مجتمعات العصرية. وكان التقدم العلمي 


والتكنولوجي وتنوع وسائل الاتصال والاعلام المختلفة من صحافة واذاعة 
وتلفزيون واجهزة طباعةء تاثير كبير في زيادة اهمية وفعالية العلاقات العامة. 

ان من مقتضيات الحياة الاجتماعية الصحية تفهم الافراد ملجتمعاتھم, وما 
يدور فيها من احداث حتى يتسنى اصدار الاحكام الصحيحة عما يؤدية الجهاز 
المسؤول إلى ا مواطن والمجتمع: والموظف لا ملك في كثير من الحالات الوقت 
الكافي للاطلاع وقراءة ما يدور من حولة في الجهاز من انشطة وانظمة او ما 
يدور في الاجهزة الاخرىء وياتي دور العلاقات العامة في نقل صورة مختصرة 
وسهلة عن هذه الانشطة عن طريق المطبوعات ال مختلفة او النشرات الدورية 
لنشر الوعي سواء على مستوى الجهاز او على مستوى الجماهير المعنية بالخدمة 
التي يقدمها الجهاز. 

مما لا شك فيه ان عملية التوعية هذه ليست سهلة وبسيطة كما قد يتباذر 
إلى الاذهان» فهي تحتاج إلى جهد ووقت» وتقوم على مقاييس مختلفة وعلى 
اسس خاصة تعي اهداف الجهاز واهداف المجتمع الذي تنتمي اليه. 
فلسفة العلاقات العامة 

ان فلسفة العلاقات العامة تستند على مجموعة من الممبادئ والحقائق, 
وهي إن الإنسان كائن اجتماعي يتعامل مع غيره ومع المواقف اجتماعیةء بمعنى 
انه يؤثر ويتأثر با مواقف الاجتماعیةء ولهذا فان انعدام الاتصال المباشر بين 
الطرفين أو توقفه يؤدي إلى انعدام عنصر الايجابية الذي يعتبر أساس ديناميكية 
العلاقات العامة كذالك فإن رد الفعل أو الاستجابة التي يظهرها العملاء يؤثر 
تأثيراً عميقاً في برامج المؤسسة وف سیاستھاء بل وف أسلوب العمل. 

وترتكز العلاقات العامة على الجانب الإنسانيء فالإنسان هو الذي يرتكز 
عليه برنامج العلاقات العامة وخطة الإعلام. سواء كان عضواً في جماعة أو 
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مواطنا في المجتمع ککل, فمن غير ا منطقي أن تبدأً المؤسسة أو المنشأة بتحسين 
علاقاتها مع الجمهور الخارجيء وعلاقاتها مع جمهورها الداخلي على غير ما يرام 
فيجب أولاً خلق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المؤسسة. على اختلاف 
مستوياتهم الإدارية» ثم بعد ذلك تبدأ في تنمية توطيد العلاقات الحسنة بين 
المؤسسة وجمهورها الخارجي» مما يساعد على كسب تقدير الرأي العام 
الخارجي» وزيادة فرص نجاح المؤسسة. ويتحقق ذلك بتوفير البرامج الاجتماعية 
والترفيهية المناسبة لهم» وتحسین ظروف العمل للعاملين» والسعي لتدريبهم» 
وإشراكهم في الإدارة وإتاحة الفرص أمامهم للخلق والابتكار. 

وترتكز فلسفة العلاقات العامة على حقيقية علمية مؤداها أن الإنسان كائن 
اجتماعي بطبیعتہء لا هكن أن يعيش بمعزل عن الآخرین, وقد اثبت الكثير من 
البحوث العلمية أن الإنسان يعجز عن إشباع جميع حاجاته الكثيرة البيولوجية 
والنفسية بنفسه. أما الاحتياجات الاجتماعية فلا تقوم أساساً بدون وجود 
الإنسان مع آخرين من البشر وهكذا تنشأ علاقات مختلفة مع غيره من الناسء 
هو في أشد الحاجة إليها لإشباع احتياجاته المختلفة المتجددة. 


وتستند العلاقات العامة إلى مبدأ التنظيم: والتنظيم هو السير وفقاً لنظام 
معينء فالهيئة أو المؤسسة يجب عليها أن تتعاون مع الهيئات الأخرى. ومن هنا 
نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصال بین الهيئات» للاتفاق على أسس التعاون بينها 
لا سيما في برامج العلاقات العامة. 


وإن الإنسان كائن اجتماعي متفرد ومتغير من وقت لآخرء ورغم انه يتشابه 
مع غيره من بني البشرء إلا انه توجد اختلافات في جميع الاتصالات مع بني 
الإنسان» ويتميز بالعقل والتعقلء ومعنى هذا أن الاقتناع يرتفع به إلى مستوى 
الإنسان» بينما تهبط به السيطرة والأمر والضغط والإرهاب والقسر إلى مستوى 


الآلةء مما يقتضي احترام آدمية الإنسان ومحاولة إقناعه حتى يوضع الإنسان في 
مكانته الحقيقية. 

وترتكز العلاقات العامة على ركائز اجتماعیةء ولذلك يجب أن تضع كل 
هيئة أهدافهاء بحيث تتوافق مع الظروف المجتمع وأهدافه العامة واحترام رأي 
الجماهيرء وتقوم العلاقات العامة بتدريب جماهير المؤسسات الداخلية 
والخارجية على تحمل ال مسؤولية الاجتماعية. فهي عن طريق تبصيرهم 
بإمكانيات المؤسسات ومجهودها والصفات التي تواجهها تستطيع أن تساعدهم 
على تحمل مسؤولية السياسة العامة للمؤسسة. كما تقوم الهيئة بتبصير جمهور 
ا لمتعاملین معها بالخدمات التي تؤديهاء وتشرح لهم كيفية تنفيذ القوانينء 
وتوضح مسؤولياتهم حيالهاء وتحديد مدى المساهمة التي يمكن أن يقدمها 
امواطن للارتفاع بمستوى الخدمات العامة ومستوى تنفيذهاء وتبرز أهمية 
تعاون الجمهور معها لتحقيق الصالح العام» ومن هنا يظهر عنصر التماسك بين 
جماهير ال منظمة الداخلية والخارجیةء وبهذا تكون للعلاقات العامة أهداف 
اجتماعية يمكن تحقيقها عن طريق برامج العلاقات العامة. 

ويكوّن الناس اتجاهاتهم وآرائهم بصدد مختلف الأمورء كما نهم يكوّنون 
هذه الآراء وتلك الاتجاهات» سواء بذلت هيئة ما محاولات للمساعدة في تكوين 
هذه الاتجاهات والأفكار أو م تبذلء وقد يتبنى الناس اتجاهات خاطئة» أو 
يكون لهم ميول متعارضةء ولذلك فمن الضروري أن تحاول المؤسسات والهيئات 
العمل على تكوين رأي عام سليم» وتحويل الليول المتعارضة إلى ميول مشتركة 
وذلك عن طريق عمليات الإخبار الصادقة والهادفة, وتظهر أهمية هذا التوفيق 
في أوقات الأزمات والكوارث والحروب» حين ينهض مجموع ال مواطنين بواجبهم 
إزاء مجتمعهم. 
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وتستند العلاقات العامة إلى الجانب الأخلاقي» فهي تسعى إلى تنمية إيمان 
الجمهور برسالة الهيئة أو المؤسسة. وتهدف إلى تنمية الثقة والاحترام إذ كثيراً ما 
يقع أخصان العلاقات العامة غير المدرب في أخطاء جسيمة: يترتب عليها 
إحساس العملاء أن مؤسستهم لا تعطيهم العناية الکافیة ولا تهين لهم أسباب 
احترام الذات» وهذا ما يحطم برامج العلاقات العامة ويؤدي إلى انعدام الثقة 
الضرورية لإنجاح هذا البرنامج» ومن أجل هذا يجب أن تتسم أعمال المؤسسة 
بالصدق سواء من ناحية الشكل أو الجوهر. 

وتبدو أهمية الجانب السياسي للعلاقات العامة في الحكومة» وتظهر هذه 
الصفة السياسية في سعي العلاقات العامة إلى إثارة اهتمام ال مواطنين بشؤون 
بلدهم عن طريق شرح الأهداف والاتجاهات العامة للدولة وخططها التنمویةء 
ومن ناحية أخرى تهدف العملية الإخبارية في العلاقات العامة إلى وضع الحقائق 
والبيانات عن النشاط الحكومي أمام نظر الجمهور. ومما يساعد على توجيه 
وتكوين رأي عام حقيقي أساسه المناقشة المستنيرة القائمة على المعلومات 
الصحیحةء وهذا يحقق نوعا من الرقابة الشعبية على أعمال ونشاط الأجهزة 
الحكومية ما يتماشى مع المبادئ الدهقراطيةء ولا يدع مجالاً للسيطرة أو 
الدكتاتورية» مما يتيح الفرص للابتكار الشخصيء وبعض المقترحات التي تظهرها 
الخبرة والتعامل مع الأفراد والجماهيرء فا مديرون لا يستطيعون أن يفرضوا 
سياستهم الذاتية دون إشراك هيئة الإدارة والأخصائيين في العلاقات العامة معهم 
في تحمل المسؤولية. 


أهداف العلاقات العامة 

لا بد من توفر اهداف العلاقات العامة من اجل اداء دورها في ا منظمة على 

1 - تعريف الجمهور بسياسة تلك المؤسسة أو خدماتها أو منتجاتها حتى 
يكونوا على بينة واطلاع دائم» وذلك لتوثيق وتيسير التعاون البَنَاء. 

2- تنمية الشعور الانتمائی للجماهير. ومحاربة الإشاعات والدعايات 
اللغرضةء ونقد الأخطاء والسلبيات للمسؤولين وتقديم النصائح» وتعبئة الجماهير 

3- تنشيط المناقشات الهادفة إلى التطوير الإداريء وتشجيع مبادرات بعض 
الإداريين لحل المشكلات التى قد تعرقل العملء ونقد الإجراءات والقوانين التى 
تعيق حرية الإبداع والعمل. 

4- نقل متطلبات وأفكار ورغبات الجمهور إلى إدارة المؤسسة من أجل 
دراستها وتلبيتها قدر الإمكان. ومعرفة متطلبات واحتياجات العاملين في 
المؤسسة من النواحى الثقافية والترویجیةء أو استحقاق ال مكافآت والعمل على 
والاجتماعية. 

5- المشاركة مع إدارات المؤسسة الأخرى على إعداد المواد الإعلامية 
والمطبوعات الثقافية والنشرات المتعلقة بأعمال ومنتجات المؤسسة كإدارة 
التسويق أو الإنتاج أو الإفرادء لتعريف الجمهور بذلك. 
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6- توثيق الاتصال بين المؤسسة والجهات أو ال منظمات الأخرىء واستخدام 
مختلف وسائل الاتصال المكتوبة أو المرئية أو مختلف وسائل الاتصال الأخرى 
كالهاتف والبريد الإلكتروني وشبكة الإنترنت. 

وثمة اختلافات في مجال الأهداف عندما تكون العلاقات العامة جهازاً من 
أجهزة الدولة أو الحكومة. 

7- تنمية وتشجيع الوعي الإدخاريء وترشید الإنفاق الحكومي» ونشر الوعي 
التأميني» وترشيد الاستهلاك (ا ماء الکھرباءء الثروات الطبيعية)» وتقديم الإرشاد 
والتثقيف في مجالات الصحة والزراعة والتغذية والأمن الصناعي. 
أهمية العلاقات العامة 

ان العلاقات العامة السليمة تبدأ من داخل المنظمة, أي من خلال تطوير 
مفاهيم ومدركات ومعارف ومعنويات القوى العاملق وف هذا المجال يجب أن 
تدرك الإدارة الحقائق التالية: 

1- إن العلاقات العامة السليمة والفعالة يتجه مسارها من الداخل حيث 
العاملين إلى الخارج حيث ان الجماهير الخارجیةء وهو أمر يقتضي الإهتمام 
بدعم الصلة مع الجمهور الداخلي وتوثيق الروابط معه وتوجيه قدراته 
وإمكانياته لتعزيز مكانة ال منظمة وازدهار صورتها. 

2- إن كافة العاملين لديهم مهارات وخبرات ومعلومات وأفكار؛ يمكن أن 
تسهم في تحقيق فاعلية المنظمة. 

3- إن تولد الشعور بالمسؤولية لمدى العاملين. یعتمد على مدى توافر 
الفرصة لديهم للمشاركة في القرارات التي تؤثر عليهم» وف وضع الأهداف ورسم 
السياسات ووضع خطط ونظم العمل. 


4 إن ا منظمة تعمل بنجاح وفاعلية وكفاءة أكبر إذا کان جمیع العاملین بها 
على علم ها يحدث في المنظمةء سواء في ذلك الإنجازات الجيدة والأخبار السارة 
أو ا مشاكل والصعوبات والجهود التي تبذل لحلها. 

5- إن تحقيق ال منظمة لأهدافها مرهون بدرجة أساسية معرفة أعضاء 
المنظمة وموظفيها بهذه الأهدافء وبفهمهم للدور الذي يجب أن يؤدوه 
للإسهام في تحقيق تلك الأهداف. 

6- إن العاملين ينتظرون من الإدارة افعالاً وتصرفات وليس وعوداً. 

7- إن العاملين لهم مصادر عديدة للمعلومات وتمثل الإدارة أحد هذه 
المصادرء على أن أكثر مصدر يثقوا فيه هو تجاربهم وخبراتهم الخاصة. 

8- ليس من ال منطق بل ومن الخطورة أن تسعى الإدارة إلى الوقوف على 
آراء واقتراحات العاملين إن م تكن لديها النية لاستخدامها والإستفادة منها. 

9- لو أن أعضاء ال منظمة غير راضين عن الطريقة التي تعاملهم بها الإدارة 
فإنهم سوف يجدوا مخرجاً للتعبير عن مشاعرهم بطريقة سلبية ضد المنظمة. 
بأفكارهم وآرائهم» ومن أمثلة هذه العبارات (هذا رأي غير سليم). أو (هذه 
فكرة غير ناضجة). أو (م يطلب منك أحد النصيحة). أو غيرها من العبارات 
وظائف ومهام العلاقات العامة 

يوجد هناك مجموعة الوظائف وا لمھام للعلاقات العامة تشمل في تعريف 
الناس الزبائن العاملين بالمؤسسة وشرح رسالتها وأهدافها بلغة مبسطة سهلة 
الفهم للجميع» والعمل كمستشار لأعضاء مجلس الادارة وللمستويات الادارية 


العلياء وتنظيم مقابلات المدير واستقبال الزوار وا مراجعین بشكل لبق وحضاري. 
كذلك تنسیق العمل بين الأقسام والدوائر ضمن الفرع الواحد لتحقيق 
الانسجام بين الفرع وجماهيره الداخلية والخارجیةء واستقبال الضيوف الرسميين 
وتأمين متطلباتهم وراحتهم» تأمين التغطية الاعلامية المناسبة لکل أنشطة 
المدیریف وبحث وتحليل وتلخیص جميع المسائل التي تهم الادارة ورفعها اليها. 


والتنسيق مع دوائر العلاقات العامة ومديريات التطوير في الجهات الأخرى 
لتبادل الخبرات» ومساعدة الزبائن على تكوين الرأي الحر المبني على أسس من 
الواقع من خلال تزويد الزبائن بكل المعلومات واطلاعها على الوثائق (نشر بعض 
أدلة العمل في كل وسائل الاعلام وارسالها الى المشتركين). والقيام بالاداب العامة 
لجهة الأفراح والأحزان وارسال الزهور والتبريكات وبرقيات التعازي ولحظ 
ا مناسبات الدينية والجتماعية والوطنية: واعداد النشرات الاعلامية التي تتعلق 
بنشاطات الفرع, واعداد الردود على الشكاوي في ضوء توجيهات اممدير مرفقة 
بالوثائق وليس تسويف» والمشاركة الفعالة الواضحة البارزة في مختلف 
ا مناسبات لابراز صورة الفرع بشكل جیدہ ومتابعة اجراءات سفر الموفدين من 
العاملين بمهمات رسمية خارج القطر. 

وتحليل ال مواد الاعلامية الواردة في وسائل الاعلام الورقي والالكتروني 
وتعقبها واعداد الردود عليها وتعميمها على العاملين للاطلاع واجراء عمليات 
قياس لاتجاهات الرأي العام حول توجهات وخدمات المؤسسة أو الفرع. 
ومساعدة وتشجيع الاتصال بین المستويات الادارية (التنسیق)ء واستلام 
الشكاوى واحالتها الى الجهات ذات العلاقة لاعداد الرد والاجابة والمتابعة 
والتأكد من تغذية راجعة حول قناعة الجهة الشاكية بالرد والاجابةء والتحضير 


للمؤتمرات والمنتديات المحلية والمركزية (مشاركات فعالة)ء ومسك السجلات 
اللازمة وتوثيق وتصنيف كل هذه المهام» وتأمين الحجوزات في الفنادق لضيوف 
المؤسسة الذين تستوجب مهماتهم الاقامة وا لمنامةء وتقديم المساعدة المناسبة 
حسب ا لناسبة لا سيما الانسانية باسم السيد المدير. 

مجالات العلاقات العامة 

1- المجال التعاوني: ويشمل مجال الجمعيات التعاونية بكافة اشكالهاء والتي 
تسعى لتقديم الخدمات لأعضائها بسعر التكلفة وبدون ربح» ويتضمن دور 
العلاقات في هذا المجال الحصول على تأييد ودعم اعضاء هذه الجمعيات 
ومعرفة متطلباتها فيما يتعلق بنوعية الخدمة المقدمة لهم وجودتھا. 

2- مجال المؤسسات العامة: حيث تعتبر المؤسسات العامة أجهزة ادارية 
بنوع من الاستقلال الاداري واماليء وتزايد عددها في الدولة هو دليل على قيام 
الدولة بالتوسع في انشطتها الانتاجية والخدمية والاجتماعية لمواجهة متطلبات 
العصر الحدیث, ودور العلاقات العامة في المؤسسات الانتاجية يشابه دور 
العلاقات في شركات القطاع الخاص. 

3- مجال الادارة المحلية: تمارس العلاقات العامة هنا دوراً هاماً في كل ما 
يتعلق بالشؤون البلدية والتي تديرها مجالس بلدية أو محلية 

4- مجال الوزارات والدوائر الحكومية: ففي هذا المجال تسعى العلاقات 
العامة الى توعية الجماهير وارشادها عن طريق شرح وتفسیر القوانين والانظمة 
بهدف مصلحة الجمهور ومن أجل كسب تأييده للسياسات والقوانين والانظمة 
بهدف مصلحة الجمهورء ومن أجل كسب تأييده للسياسات والقوانين الحكومية 
وقد تتصدى العلاقات العامة لدحض بعض الشائعات أو تبرير موقف معين عن 
طريق ابراز الحقائق المتعلقة بهذا الموقف 
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5- مجال القطاع الخاص: يشمل القطاع الخاص كافة المؤسسات الخاصة 
وشركات الاشخاص وشركات الاموال المنتشرة في كافة انحاء الدولةء ودور 
العلاقات العامة يتمثل في اقامة علاقات جيدة مع المستهلكين والموظفين 
وا موردين والمؤسسات الالية وا مجتمع. ويجب استعمال الامانة والصدق 
للحصول على رضا الجمهور وثقته. 

6- المجال السياسي: ويكون على مستوى الاحزاب السياسية والسياسين 
وجماعات الضغط وخاصة في الدول التي تأخذ بالنظام الحزبي سواء الحزب 
الواحد الحاكم أو تعدد الاحزاب السیاسیةء ويكون هنا للعلاقات العامة دوراً 
كبير في مجالات استقطاب الجماهير والتأثير عليهم بهدف الحصول على تأييدهم 
وأصواتهم في الانتخابات, وتعتبر العلاقات العامة هنا بنشاطها وخبراءها حلقة 
وصل بين السياسيين وبين الجماهير. 
الفرق بين العلاقات العامة والمجالات الاخرى 
أولاً: الفرق بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية: 

هناك اختلاف بين العلاقات العامة والعلاقات الإنسانیةء حيث ان العلاقات 
الإنسانية تركز على العنصر البشري والاعتبارات الإنسانیةء وتهتم بالتكامل بين 
الأفراد في محيط العمل بالشكل الذي يدفعهم» ويحفزهم إلى العمل بإنتاجية 
عالية وبتعاون» مع حصولهم على إشباع حاجاتهم الطبيعية والنفسية 
والاجتماعية. 

كما أن العلاقات الإنسانية تشير إلى عمليات حفز الأفراد في موقف معين, 
بشكل فعال يؤدي إلى الوصول إلى توازن في الأهداف يعطي المزيد من الإرضاء 
الإنساني» كما يساعد على تحقيق مطالب المشروع, أي تؤدي العلاقات 


الإنسانية إلى ارتفاع في الإنتاجیةء وزيادة في الفعالية التنظیميةء وأفراد سعداء 
يشعرون بالرضا عن أعمالهم. 

ويمكن أن نستخلص مما سبق ثلاثة أهداف رئيسية للعلاقات الإنسانية هى: 

1. أن تعمل على تنمية روح التعاون بين الأفراد والمجموعات في محيط 

العمل. 

2 أن تحفز الأفراد والمجموعات على الإنتاج. 

3. أن تمکن الأفراد من إشباع حاجاتهم الاقتصادية والنفسية والاجتماعية. 
ثانياً: الفرق بين العلاقات العامة والإعلام: 

نعرف الأعلام على انه نشر الحقائق والآراء والأفكار بين جماهير الهيئة 
واممؤسسة» سواء الجمهور الداخلي أو الخارجي للمؤسسة» ومن وسائل الإعلام 
الأساسية الصحافة والإذاعة والسينما والتلفزيون والمحاضرات والندوات» وسبق 
أن رأينا أن أحد تعاريف العلاقات العامة يرى أنها إعلاماً وإقناعاً يقدم إلى 
الجمھوں ومجھودا يبذل من أجل تحقيق التوافق والتكامل بين اتجاهات 
وتصرفات كل من المنظمة وجمهورهاء والحقيقة أن الإعلام يعتبر جزءً أساسياً 
وأداة مهمة من أدوات العلاقات العامة المختلفة في برامجها لتحقيق أهدافها. 
ثالثاً: الفرق بين العلاقات العامة والإعلان: 

تستخدم حملات الإعلان العديد من وسائل الاتصال مستهدفة بذلك 
الوصول إلى أكبر عدد من ال مشترين للإعلان عن بيع بأقل الأسعار. وتختلف 
العلاقات العامة عن الإعلان من ناحية أن هذا الأخير يلجأ إلى شراء مساحة في 
دورية من الدوريات» أو جزء من الوقت في الإذاعة والتلفزیونء وذلك من اجل 
التعبير عن وجهة نظر أو الإعلان عن بيع المنتجات والخدمات» التي قد تتفق أو 
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لا تتفق مع وجهة نظر الناشر أو المذیعء وذلك لأن القارئ أو ال مستمع يستقبل 
رسالة مدفوعة الأجر. 

وقد تعطي بعض الإعلانات سمعة طيبة للمصنع أو السلع أو الخدمات» 
ولهذا فان الإعلان يعد عاملاً مساعداً لبرامج العلاقات العامة. ومع ذلك فان 
الإعلان يختلف عن العلاقات العامةء وإن كان يلعب دوراً ملموساً في برنامج 
العلاقات العامة. 


رابعاً: الفرق بين العلاقات العامة والدعاية: 


ان الدعاية هي أحد أنواع الاتصال والتأثيرء تستخدم كقوة للسيطرة على 
أفكار أفراد المجتمع وتوجيههم الوجهة التي حددت لهم عن طريق استغلال 
عواطفهم وغرائزهم» ويتم ذلك من خلال وسائل الاتصال العامةء مثال ذلك حين 
تنظم إحدى الشركات حملة دعائية لتغيير مفهوم الناس من طبيعة السلعة التي 
تنتجھاء فحين ثار جدل حول مدى اتفاق مشروب الكولا مع الشريعة الإسلامية. 
سارعت الشركة المنتجة لشراب البيبسي كولا وقت ذاك إلى تنظيم حملة دعائية 
من خلال وسائل النشر العام للتأكيد على صلاحية وطهارة للمشروب, دون أن 

وفي ضوء هذا يختلف الإعلان عن الدعاية في أن المعلن يفصح عن شخصيته 
في الإعلان. ويدعو القارئ أو المستمع إلى إتباع سلوك محدد. وبالتالي يرتبط 
اسمه في ذهن المتلقي بمضمون الرسالة الإعلانیة, أما في حالة الدعاية فإن 
ا متلقي لا يستطيع تحديد مصدر المعلومات المرسلة إليه. 
خامساً: الفرق بين العلاقات العامة والشؤون العامة: 

تعني الشؤون العامة موضوعات مختلفة تختلف باختلاف الناس» وهي 
تعنى الأمور التي تهم الرأي العام» مثل الأمور السياسية والحكومية: وانتخابات 
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المجالس النیابیةء وكذلك العلاقات مع المجتمع المحلي» ومشاکل الهجرة 
والتوطنء وسياسة الأسعار وغيرها. 

وق حدود هذا المفهوم تدرس الجامعات بالخارج ضمن برامج (الشؤون 
العامةءإذه؟؟A‏ icاPub)‏ واممشاكل الدولية» وال موضوعات الهامة الممعاصرة 
والعلوم السياسية والاقتصادیةء والإدارة العامة. 
خطوات العلاقات العامة 

هناك خطوات العلاقات العامة يمكن أن تتبعها وحدة العلاقات العامة في 
أي منظمة لتحقيق أهدافهاء وهي: 

1- البحث والتحري: 

تعتبر من أهم الخطوات التي تنبني عليها المقومات الأساسية لنجاح نشاط 
العلاقات العامةء فا منظمة بحاجة إلى معرفة آراء ا مجتمع وردود الفعل عند 
اتخاذ أي قرار أو تنفيذ أي نشاطء لذا ينبغي الإجابة في نهاية البحث عن سؤال 
مهم مفاده: ماذا الذي يجري الآن؟ 

2- التخطيط: 

تشمل تحدید الأهداف القصيرة والطويلة المدى» ورسم البرامج التنفيذية, 
وغيرهاء وهنا ينبغي الإجابة عن: ما الذي يجب القيام به؟ 


3- التنفيذ: 


تعتبر الخطوة التي تتضمن القيام بتنفيذ البرنامج الموضوع من خلال 
(التواصل) الذي يسعى إلى تحقيق الهدف الأساسي من البرنامج امعد سواء لتعريف 
المجتمع بال معلومات المطلوبة أو لخلق علاقة إنسانية واجتماعية. ويجيب 
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هذا الإجراء عن سؤال: كيف ممكن أن ننفذ الاتصال بأيسر السبل وأقواها تأثيرا؟ 


4- القياس والتقويم: 
تسعى الإدارة لمعرفة ما حققه البرنامج» وقياس مدى تأثر واستفادة 
الجمهور منه» وف هذه الخطوة نجيب على السؤال الأساسي: ماذا حققنا من 
نتائج؟ 
5- التوثيق: 
سيساعد التوثيق في تدعيم بنك المعلومات للرجوع إليها عند الحاجة» وهنا 
نسأل: كيف نوثق هذه التجربة ليسهل الرجوع إليها عند الحاجة؟ متطلبات 
تنفيذ عملية الاتصال 
6- متطلبات عملية: 
- وضع خطة قريبة وأخرى بعيدة اللمدى لتحقيق أهداف العلاقات 
العامة. 
- تحديد البرنامج» أو اللوضوع اطراد التطرق إليهء ورما كانت مشكلة 
- جمع ال معلومات والحقائق المتعلقة بالبرنامج ومن ذلك: ما ينشر في 
وسائل الإعلام» والكتب والدوريات العلمية. 


- إشعار كل العاملین بأنهم معنيون أساسا باموضوع وإشراكهم في 
أبعاده. 


- الرجوع لبنك المعلومات الذي يساعد في التعريف بهذا الموضوع. 


- التوقيت المناسب للطرح الذي يساعد في اكتمال دائرة الاتصال. 
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- محاولة تقدیر الاحتیاجات ومتطلبات التنفيذ البشرية والاقتصادیة 
ويمكن الاستفادة من القطاع الخاص لتمويل الحملة أو المساهمة في 


يجب أن يتصف مسؤول العلاقات العامة بالذكاء وسرعة البديهة» وحسن 
ا لمعاملة» وحسن المظهرء وإتقان اللغة ودراسة علم النفس, والقدرة على إعداد 
الخطابات», وجمع ال معلومات وتصنیفھاء وفن التعامل مع الآخرین, وغيرها من 
المهارات الشخصية. 
ا مشاکل الداخلية والخارجية للجمهور ا مستهدف 
1- مشاكل الجمهور الداخلي: 
تشمل التخطيط الداخلي حل مشاكل العاملين وإلغاء متاعبهم ومعاناتهم, 
ومن اهم الحلول المقترحة التي يمكن أن تجنب الإدارة بعض المشاكل 
وامعوقات: 
- وضع المحفزات المادية وا معنوية والمكافآت الأخرى للمبدعين أو 
- تدريب وتأهيل الهيكل الإداري. ووضع الموظف في القسم الذي يلائم 
اختصاصه. 
- فتح الدورات التأهيلية للموظفين الذين يحتاجونها. 


- عم العلاقات العامة مادياً ومعنوياً لتمكينها من إعداد برامج خاصة 
لتوثيق العلاقات الإنسانية بين العاملين والإدارة. 


- الاهتمام بعقد الندوات والاجتماعات للهيكل الإداري واممنتسبينء 
ومناقشة المشاكل وطرح الحلول ا مناسبة لھا بين الحين والآخر قبل 
تفاقم المشاكل واستفحالها. 

2- مشاكل الجمهور الخارجي: 

لا بد للمؤسسة الإنتاجية أو الخدمية التي تبغي التوسع: أن تجابه اتساع 
وانتشار خدماتها أو مبیعاتھاء وبالتالي زيادة أعداد زبائنها أو المستفيدين من 
إنتاجها أو خدماتھاء وهذا يعني ظهور المشاكل التي تواجهها بحكم تشابك 
علاقاتها. 

وإن كل إدارة تحاول القضاء على ما يواجهها من معوقات. بالرغم من 
استحالة التوصل إلى علاقة مثالية خالية من المشاكل تماماً بين الجمهور الداخلي 
والخارجيء كما إن زبائن المؤسسة المستفيدين من إنتاجها أو خدماتها من غير 
الموظفين يسمون بال مجمهور الخارجی, والقائد الإداري الناجح يعمل على وضع 
أسس وبرامج تقلل من وطأة ال معوقات أو المشاكل التي تحدث مع الجمهور 
الخارجي من أجل استمرار مسيرة المؤسسة نحو تحقيق أهدافهاء من أجل ذلك 
تبدأً الدراسات والبحوث الخاصة بكيفية تشخيص نفسية الجمهور الخارجي 
لإنجاح عملية التعامل معهم» وضمان رضاهم النفسي بشكل جيد مع المحافظة 
على مصالح المؤسسة. 
اخلاقيات العلاقات العامة 

هناك أخلاقيات للعلاقات العامة تبنى عليهاء فتستند إلى مفهوم أخلاقي 
نابع من صفات الصدق والاستقامة والشعور بالكرامة والاعتزاز بهاء فالعلاقات 
العامة أكثر بكثير من مجرد إعلام الناس بما يحبون أن يسمعوه. إنها القيام 
بالأشياء التي يؤمن الناس بأنها حق وعدل: 
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1- أن الأمانة ليست تعبيرا غامضا في العلاقات العامةء إنما تعبير السیاسات 
الجديرة بالثقة والتي تطبق بكل إخلاص, وتعلن بكل صراحة للموظفين 
وا مستخدمين والمتعاملين والموردين والمجتمع الطي تمارس فيه المنشاة أعمالهاء 
أن المنشاة يجب أن تكون وحدة متماسكة لتحصل على ثقة الجمهور. 

2- أن العدالة أمر أساسي في النظرة الحديثة للعلاقات العامة, فالمنشاة 
يجب أن تكون عادلة مع المتعاملين معھاء وذلك بان تبيعهم أفضل ما تستطيعه 
من سلع أو خدمات بأسعار تتلاءم وتتماشی مع تكاليف إنتاج السلعة أو تأدية 
خدمةء وكذلك تكون عادلة مع حملة أسهمها في تنمية أموالهم وعوائدهاء 
وعادلة مع موظفيهاءومع الموزعين. وهكذا فان شخصية ال مؤسسة لا تختلف عن 
شخصية الفرد حيث إمكانية وصفها أنها شخصية محببة صادقة, أمينة, 
وعادلة...الخ. 
مدير العلاقات العامة 

يجب أن يتمتع مدير العلاقات العامة بالاتی: 

1. القدرة الإدارية: أي القدرة على إدارة جهاز العلاقات العامةء وتوجيه 
الخبراء والأخصائيين فيه مع تنمية قدراتهم بشكل مستمر. 

2. القدرة على تحديد الأهداف: أي القابلية على وضع الأهداف وتبويب 
أولوياتها حسب درجة أھمیتھاء ورسم الخطط الناجحة والكفيلة 
بتحقيق أهداف العلاقات العامة. 

3. القدرة على دراسة الرأي العام وتحليله. 

4. تحديد وسائل الاتصال مع الجمهور بشكل صحيح. واختيار التوقيت 
النالیت لستفين العملنات: 
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القابلية على استخدام أفضل السبل لاستثمار القوى البشرية 
والإمكانات المادية المتاحة لجهاز العلاقات العامة. 

قوة الشخصية الكامنة» حتى يتمكن من عرض آراته ومقترحاته بصراحة 
وموضوعية والدفاع عنها أمام رئيس المؤسسة وإدارتها العليا. 


موهبة الإبداع والتحليل. 


موظف العلاقات العامة 
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اللغة: هنا ينبغي على العامل في مجال العلاقات العامة أن يكون 
متمكناً من لغة أجنبية شائعة الاستعمال إضافة إلى لغته الأم. 
الشجاعة: قد يواجه رجل العلاقات العامة أموراً محرجة في علاقة 
مؤسسته بالجمهورء ويحتاج إلى اتخاذ قرارات حاسمة وحازمة 
وسريعة أحياناً لذا يحتاج إلى شجاعة وسرعة بديهة. 

الصفات الشخصية: وهي المواهب أو الصفات الطبيعية التي تولد مع 
الفرد وتصقلها التجارب ولا مكن قياسها بالامتحان. 

قوة الشخصية: يمكن التعرف على هذه الصفة الموهوبة أثناء التعامل 
مع الشخص ومن أهم عناصرها حسن المظهر والقوام, الأناقة ورقة 
الحدیث, إذ أن الشخصية القوية توحي بالاحترام والجاذبية والتأثير 
القوي على الآخرين. 

اللياقة: هي القدرة على التحدث مع الآخرين والتأثير في آرائهم 
وكذلك القدرة على الاستماع إلى الآخرين والاهتمام بحديثهم. 
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الموضوعية: هي قدرة الحكم على الأمور بنزاهة وتجرد وحيادية من 
دون أدنى تحيّز. 

حب الاستطلاع: إن موظف العلاقات العامة هو بحاجة دائمة إلى 
الملعلومات, وهذا يتطلب منه السعي الدائم وبرغبة قوية لاستطلاع 
الأخبار والمعلومات المتعلقة بعمله من أجل كشف الحقائق 
وتفسيرها. 

الخيال الخصب: من الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة أن 
يكون ذا مخيلة واسعة خصبة تجعل مقدورہ تخيل وتصور مدى تأثير 
القرارات التي ينوي اتخاذها على الآخرين قبل اتخاذهاء 

فالعلاقات العامة نشاط دائم وإبداع وقدرة على التخيل. 

قابلية التنظيم:» يحتاج موظف العلاقات العامة كرجل إداري إلى قدرة 
على تنظيم أعماله بشكل مرتب» وإلى تبويب موارده المتوفرة وتوقيت 
أعماله ومواعيده وجدولتها بدقة حسب الأولويات. 

الحس الغني: لا بد لمن يعمل في نشاط إعلامي أن يتحلى بالذوق 
ا مرهفء والحس الغني» حتى يستطيع التأثير في المحيط الذي يعمل 
به. 

قدرة المثابرة والاحتمال: إن غالبية أهداف العلاقات العامة بعيدة 
ا مدیء وتتطلب الصبرء لذا فعلى العامل فيها أن يتحلى بالجلد والصبر 
واطثابرة. 

الإعداد العلمي: إن رجل العلاقات العامة هو رجل إداري وإعلامي في 
آن واحد حيث أن عمله هتد باتجاهين فحتى يساهم في تحقيق 
أهداف مؤسسته. لا بد أن يشمل إعداده الدراسي المواضيع التي 
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تساعده في أداء وظيفته الإدارية الإعلامية ومن امهم أن يكون ملماً 
بالاتی: 
الخبرة الصحفية والكتابة: لا بد لرجل العلاقات العامة أن يكون ملماً 
بفن الكتابة والصحافةء لأنها أقرب الخبرات لرجل العلاقات. 

علم النفس والاجتماع: يحتاج موظف العلاقات العامة إلى مقدار من 
الإمام بعلم النفس لمعرفة دوافع النفس البشریةء حتى يستطيع التأثير 
في الأفكار وشخصيات الجماهير التي يقابلهاء ويعيش الفرد ضمن 
جماعة أو حتى جماعات متعددة ذات تأثير على سلوكه ونمط تفکیرہ. 
وعليه لا بد لرجل العلاقات العامة أن يتفهم طبيعة هذه الجماعات 
وأساليب اتصالها وقوة ارتباطها. 

الإدارة والاقتصاد: لا بد للعاملين في مجال العلاقات العامة من الإمام 
بأوليات الاقتصاد والإدارة لمعرفة ما يجري في إدارته ومؤسسته إدارياً 
ومالياً كما ويجب أن يكون مطلعاً على المستجدات وا مؤثرات 
الاقتصادية السائدة في الداخل والخارج. 

الإحصاء وأصول البحث: يعتمد نجاح العلاقات العامة على أسلوب 
البحث العلمي والإحصاءء وجمع المعلومات والمعالجة بالحاسوب 
وتقنياته» وصولاً إلى تحليل الظواهر وإدخال المعطيات وتبويب النتائج 
ومعرفة اتجاهات الرأي العام. 


وھ سس لسلس و لهج 


مبادئ العلاقات العامة 


الفصل الثانی 
بناء العلاقات العامة والاتجاهات الشخصية 


وھ 43 لوهم 


ومسب طلس 414 o‏ 


بناء العلاقات العامة والاتجاهات الشخصية 
كيفية بناء العلاقات العامة 


ان السيطرة على النفس والسلوك من اهم الامور التي تساعد على السيطرة 
على النفس لهما فوائد كثيرة على من يلتزم بهماء كما أنهما من صفات القائد 
الناجح» ويحقق الهدوء والسيطرة على السلوك جواً من الطمأنينة ودفع الخوف 
خاصة عند الأزمات والأخطار. كما أن السيطرة على الانفعالات والحفاظ على 
الهدوء يمكن الإنسان من التفكير بشكل سليم واتخاذ القرار المناسب بعيداً عن 
ردود الفعل والعواطف الثائرة. كما ان الاعتراف بالخطأ ومعرفة القصور» وهي 
صورة مميزة في بناء العلاقات» تدل على نبل القائد وتواضعه» واعتقاده بأن 
العمل مهما بلغ من نجاح وامتياز وفعالية وتفوق فإنه ليس كاملاً أو مثالياً كما 
أن ذلك يبعدنا عن العناد والتمسك بالرأي حقاً وباطلا وعدم الاستماع للنصح 
وآراء الآخرين. 
تعرف الشخصية 

هي مجموعة السمات النفسية الثابتة وا مميزة للشخصء ويشمل ذلك 
السمات التي ينفرد بها دون غيره من أفراد المجتمع, وتلك التي يشترك فيها 
معهم. وتهتم الأنثروبولوجيا أهتماما بالغا بدراسة الشخصية, وبخاصة من حيث 
علاقتھا بالحضارةء ولقد اولى الأنثروبولوجيون الأميركيون دراسة الشخصية, من 
وجهة نظر الأنثروبولوجيا, عناية كبيرة, وكتبوا عنها العديد من الكتب. كما يولي 
الاوربيون الكثير من الاهتمام بالفرد ودراسة شخصية الفرد. 

ويمكن ان نعرف الشخصية القوية» على انها الشخصية التي تستمر في النمو 
والتطور فصاحب العقلية المتحجرة» ضعيف الشخصیةء ومن لا يستفيد من وقته 


وھ 459 وال لوه 


وصحته وإمكانياته» ضعيف الشخصية. ومن لا يعدل من سلوكه ویقلع عن 
أخطائه» يكون أيضاً ضعيف الشخصية. 
علامات تكامل الشخصية 
1 انسجام الشخص مع غيره من الناس» والمقدرة على عقد الصلات 
الاجتماعية بشکل مرض, دون اي شعور بالاضطهاد أو شكوى من 
الآخرینء ودون أن يزعجه النقد اموجه له منهم. 
2. وحدة السلوك وثباته واستمراره. 
3. القدرة على إحداث إصلاحات في البيئة المحيطة. 
4. الاستقرار في حياته الأسرية. وشعوره بالسعادة و الطمأنينة. 
1. جاهد أن تكون في السر كما أنت في العلانية حتى لايحصل إضطراب في 
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الشخصة 
: 


م 


2 طهر ذاتك دائما تطهيراً حسياً ومعنوياً التطهير الحسى بالنظافة 
والطیب,ء والعناية بالبدن والمكانء. والتطهير ا معنوي بسلامة الصدر 
ونظافة اللسان. 

3. ثقف نفسكء وكن من مدمني القراءة. ومحبي الإطلاع والبحث ألق في 
ذهنك أسئلة وسجلھاء وأبحث عن إيجاباتها. 

4. عود نفسك دائماً الهدوء. وإمتلاك الأعصاب وابتعد عن التوتر والأماكن 
والأشخاص الغير مريحين لك. 

5. ضع لوحة في غرفتك أو مكتبك أو سجل في دفترك الصغير أهدافك 
العامة وأمنياتك في الحياة ولاتنس أن تكون بحدود الممكن والمعقول. 


ملل اه ې و 


۾ هه مبادئ العلاقات العامة 

6 لاتجري مقارنة بينك وبين الآخرين سوءا الناجحين منهم والفاشلين؛ لأن 
الظروف والطبائع والفرص تختلف» كن مستقلاً بذاتك. 

7 إعرف ذاتك. وحسناتك وعیوبكء وقدراتكء فنم القدرات. واجتهد 2 
الخلاص من العیوب. 

8. حضر نفسك ذهنياً ونفسياً لأسوى الإحتمالات» وممکن تكتب خطوات 
تعملها في حالة ظرف ما غير متوقع. 

تدريبات تقوية الشخصية 

1- التدريبات الجسمية. وتشمل: 
- تدريبات اللياقة العامة. 
-التدزنيات الحركية التضحيعية: 
- تدريبات الرشاقة الحركية. 
- تدريبات الملامح والنظرات المناسبة. 
- اتخاذ الاوضاع المناسبة في الوقوف والجلوس. 

2- التدريبات الوجدانیةف وتشمل: 
- تدريبات التفريغ الانفعالي. 
- تدريبات الشجاعة والتخلص من المخاوف. 
- تدريبات الاسترخاء. 
- تدريبات الحس الجمالي. 

3- التدريبات العقلیةء وتشمل: 


- تدريبات لتقوية الذاكرة. 


- تدريبات لتقوية التخيل. 
- تدريبات لتقوية القدرة على المناقشة. 
4- التدريبات اللغوية. وتشمل: 
- التدرب على القراءة. 
- التدرب على الكتابة. 
5- التدريبات الاجتماعیةء وتشمل: 
- تدريبات تساعدك على اقامة علاقات اجتماعية جديدة. 
الزات قتسناعق غائ اتفال خضت 
- تدريبات تساعدك على انهاء علاقاتك السيئة. 
البناء الاجتماعي للعلاقات 
هو مجموعة من الأماط السلوكية التي تحدث بصورة منتظمة داخل 
المجتمع» ويرمي كل نمط من تلك الأنماط إلى تحقيق هدف محدد بذاته, 
وبموجب هذا الاطراد من السلوك النمطي تحدث حالة من التقنين للسلوك 
الاجتماعي ما يتفق ويتواءم مع حاجة الفرد والمجتمع. 
او هو الإطار التنظيمي العام الذي يندرج تحته كافة أوجه السلوك الإنساني 
في مجتمع ماء ويتضمن مجموعة النظم الاجتماعية ذات القواعد السلوكية 
المستقرة التي تحكم الأنشطة الإنسانية المتعددة في مجتمع ماء ومعنی أخر 
يمكن تعريف البناء الاجتماعي بأنه مجموعة الأطر التنظيمية التي تنتظم في 
إطارها كافة العلاقات الإنسانیةء سواء تلك العلاقات البينية بين الأفراد أو 
الأشخاص داخل مجتمع ما أو تلك العلاقات التبادلية بین الأفراد في مجتمع ما 
وغيره من ال مجتمعات. 


القواعد التي يجب اتباعھا في بناء العلاقات مع الناس 
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أثبتت الدراسات النفسية أن لكل إنسان نمطاً خاصاً به: أن الأماط 
عموماً هي إما مط صوري أي الإنسان ينظر للعام» ويتعامل معه من 
خلال الصورة أو مط سمعي أي ينظر للعالم ويتعامل معه من خلال 
الكلمة المسموعة أو صاحب نمط إحساسي ينظر للعالم من خلال 
أحاسيسه ومشاعره الداخلیةء فمعرفة نمط الإنسان الذي تتعامل معه. 
أصلح ما بينك وبين الله يصلح الله ما بينك وبين الآخرين: 

ضع نفسك في مكان الآخرين ثم أسمعهم من الكلام ما تحب ان 
تسمعه» وتضّرف معهم ما تحب أن يعاملك به الآخرون. 

ابتسم دائما وبخاصة عند المواقف والأحداث الصعبة. 

احتفظ بهدوئك ورباطة جأشك عند الاستفزاز. 

ضع في حسبانك داتما مشاعر الآخرين وحقوقهم و حاجاتهم. 

اختر كلماتك بعناية وبخاصة في أول لقاء وكن متھللاً عند التفوه 
بكلماتك مع الآخرینء وأحذر من جمود القسمات وغلظة الوجه حتى 
وان كانت كلماتك أرق من النسيم. 

إذا كانت الأجواء غير مناسبة للحديث في موضوع ما فيفضل إنهاء 
الحديث بلباقة وتأجيله إلى وقت آخر يكون اكثر مناسبة. 

رصع حديثك بالنكت و الطرائف والأمثال(ولا تجعلها تطغى على 
حديثك) ولا تقل ألا حقاًّ فان ذلك يضفي جواً من التفاعل على 
الحديث. 
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الهدية الجميلة وان صغرت والمسارعة ممساعدة الآخرين وإن قلت» 
من أهم وسائل كسب القلوب وبناء العلاقة بين الناسء قال عليه 
الصلاة والسلام: تهادوا تحابوا. 


. إفشاء السلام ورد التحية بأحسن منها مفتاح القلوب. فاحرص على 


امتلاك هذا المفتاح. 

الوفاء بالوعد وصدق الحديث يجعل الآخرين يحبونك وان م تستطع 
أن تفعل لهم ما يريدون. 

الكرم با میسور, وان قل يبوئك أعلى المنازل في قلوب الناسء ولا هكن 
أن ينال الإنسان محبة الناس وهو من الموصوفين بالبخل والشح. 
البساطة وعدم التكلف في التعامل مع التنظيم لأمور الحياة وعدم 
الفوضى يكسبك احترام غيرك حتى ولو كان من أعدائك. 

النظافة في البدن والفم والملبس والأناقة غير المبالغ فيها وطيب 
الرائحة مما يريح المتعامل معك ولا ينفره منك. 


طرق تنمية القدرات في العمل الإداري 


يجب عليك إتباع الخطوات الأتيه: 


لا 
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العمل على تنمية ذاتكء وتحمل المسئولية الشخصية تجاه نفسك. 
المواظبة على التعلم ال مستمر وتطوير مهاراتك. 

التعاون مع مرشد أو موجّه أو قائد يتولى رعايتك في عملك. ويكون 
مثلك الأعلى وقدوتك في النجاح والتفوق. 

متابعة الجديد في مجال عملك. 

إتقان المهارات الإدارية الأساسية في مجال عملك. 

التخصص في مجال محدد حتى لا يحدث نوع من التشتت الذهني. 
متابعة الجديد في مجال الحاسب الآلي ونظم المعلومات. 

القيام بدراسة علم النفس, ومعرفة دوافع وأساليب التعامل مع 
الناس. 

الإحساس الدائم بأهمية الوقت والسرعة في الإنجاز. 

إدارة المشروعات الوقتية داخل الشركة وفيها كيف تستخدم مواردك 
وإمکانیاتك؟ء وكيف تتحكم في وقتك لإنجازه في الوقت المطلوب؟. 
مهمات العلاقات العامة من المهمات التي يجب أن تمتلك مَلکاتھا 
وخيوطها وتساهم فيها بشكل كبير. 

التزم با مبادئ التي تطلبها من الآخرین, ولا تطالبهم ما ترفض أنت 
القيام به. وإذا أردت أن يعملوا بجد فعليك أن تكون أكثر جدية 
سد 


نقاط الضعف وكيفية تقوتها ومعالجتھا في الشخصية 


ow 1868 ااااااااا‎ 


1- ماذا تريد؟ ماذا تحبء وماذا لا تحب: 


ان الشيء ال محبوب تندفع النفس إليه اندفاعاًء وقد يكون سيئاً كالتدخين 
والسهر فإذا كان هذاا محبوب سيئا فلابد أن تكون النتيجة بالطبع سيئة: وإذا 
كان هذا ا محبوب طيباً فالنتيجة حتماً طيبة أما كلمة لا أحب فتأتي مع الأشياء 
التي يمكن فعلها تحت ظروف استثنائية» فمثلاً لا أحب أن أشرب هذا العصير 
ولكني مثلاً لأجلك سأشربه» إذن الشيء غير المحبوب ممكن أن هارس أما كلمة 
أكره فإنها تنفر وتبعد لا تقل (أكره). احرص أن تقول داتما أنا أحب وإن م تحب 
قل لا أحب» تجنب أنا أكره. 

2- اعرف ماذا تريد: 

اغرف:مهاذا قريد؟ هنل تدرف ما ذا تر تد سن هذة الخباة - المدرسةة 
الصحبة- الوظيفة- المالء لابد أن تسأل نفسك هذا السؤال؟ ماذا أريد من 
خروجي من المنزل؟ ماذا أريد من السهر. ماذا أريد من الإنترنت. من سباق 
السيارات- مشاهدة التلفزيون- هذا سؤال مهم يحتاج إلى إجابة واضحة فإذا 
كانت الإجابة واضحةء فهي بالفعل تعطي إحساسا بأن الإنسان فاهم لذاته. 

3- معرفه القدرات: 

إنني أعرف ما أحب وما أكره ولكن ما هي القدرات؟هي المواهب التي 
أوجدها الله في الإنسان. وهي تحتاج من الإنسان أن يكتشفها ويتعرف عليها 
لكي مارسهاويسخرها لخدمة البشرية لابد أن نحرص على مثل هذا النوع من 
الإحساسء فالشباب اليوم للأسف الشديد يمتلكون شعوراً عظيماً بأن لديهم 
مواهب وإمكانات كبيرة. 


4- معرفه العيوب: 


لا هكن لأحد أن يدعي الكمال فالكمال لله وحده وكل إنسان ناقص» وكل 
إنسان به عيوب غير البعض يعرف عیوبه والبعض الآخر لا يدركهاء ولا بد لك أن 
تتعرف على هذه العيوب والنواقص, ولابد أن تكون مكشوفة أمامك حتى 
تتعرف على حجمها ومدى خطورتها علم نفسك وقدها وامسك زمامهاء ولا 
تجعلها تقودك. فإنقيادتك لها تعرفك عيوبها ومعرفة العيوب تدعو لإصلاحها. 

5- كيف استثمار الطاقة: 

لا تتعجب إذا قلت لك إن إجابة هذا السؤال تكون بإحداث انفجار فالطاقة 
عبارة عن (جهد - مال - وقت). 
الاتجاهات الشخصية 

تعريف غيلفورد 6111400 للاتجاهات الشخصية 

إن الاتجاه تهيؤ أو استعداد لأن نفضل أو لا نفضل نوعاً من الأمور أو 
الأعمال الاجتماعیةء وإنه من الناحية النفسیةء ينطوي على اعتقادات كما ينطوي 
على مشاعرء وإن هذه الخاصة الأخيرة هي التي تميزه من الميل. 

أن من الممكن الانطلاق من تحليل عدد من الاتجاهات لدى عدد من 
الأفراد والوصولء من ذلك إلى تعريف يغلب عليه أنه وصفيء ويذكر أن الاتجاه 
تھیؤ أو نزوع متعلم, وثابت اسا لدى الشخص لاستجابة تفضيل أو عدم 
تفضيل موضوعها الأفراد أو الجماعات أو المؤسسات أو الأفكار وذلك في مجال 
يستثير تلك الاستجابق مع العلم أن موضوع الاتجاه يغلب عليه أنه موضوع 
تهتم به الجماعة. 

وتشير ا مراجع المتصلة بدراسات الاتجاه إلى أن ظهور مصطلح الاتجاه في 
علم النفس بدأ مع الأعمال العلمية الأولى في علم النفس التجريبي في الربع 
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الأخير من القرن التاسع عشرء ولكن الکلام عنه کان آنئذ مرتبطاً بالحديث عن 
اتجاه العقل حين يناقش أموراً تهمه. إلا أن البحوث الخاصة بالاتجاهات غدت 
أكثر اتساعاً وانتشاراً مع الربع الثاني من القرن العشرينء ولاسيما ما يتصل من 
هذه البحوث بقياس الاتجاهات وبآثارها في سلوك الشخص وآرائه. 

خصائص الاتجاهات 

يمكن ذكر خصائص الاتجاهات التالية: 

1- الاتجاه حادث نفسي لا يخضع للملاحظة مباشرة. شأنه في ذلك مان 
الذكاء والشخصیةء ولكنه يمكن أن يدرس عن طريق ما يؤدي إليه أي عن طريق 
السلوك الذي يظهره والذي هكن أن يكون موضوع ملاحظة مباشرة. ومن هذه 
الزاوية كثيراً ما يقال إن الاتجاه افتراضيء ويجري التحقق من وجوده ووجهته 
عن طريق دراسة أنماط السلوك المنبئة عنه. 

2- الاتجاه تھیؤ إنه يبدو على شكل استعداد أو نزوع للقيام بفعل ينطوي 
على علاقة بین الشخص وموضوع الاتجاه» ومن هذه الزاوية يكون اختلافه عن 
السمات التي يذكر وجودها في الشخصية والتي تكون لاصقة بها وتميزها من 
حيث هي كل. 

3- الاتجاه محوري» أي إنه مستقطب» وله محوران: مع أو ضد. تفضيل أو 
لا تفضيلء تحبيذ أو رفض. ومن هذه الزاوية يقال عن الاتجاه إنه ينطوي على 
نوع من التحيز الشخصيء وإن فيه تقوهاً أي منح قيمة من الشخصللموضوع 
الاتجاه. وقد تكون القيمة (أي التفضیل) عالية وقد تكون دون ذلك. ومن هذه 
الزاوية ينظر إلى الاتجاهات على أنها يمكن أن تختلف من حيث شدتها أكانت 
(مع) أم كانت ضد. 


4- الاتجاهات متعلّمةء أي إنها لا تكون لدى الشخص لعامل ورای بل هي 
مكتسبة وتآتي من تفاعل الشخص (بكل ما عنده) مع محيطه (بكل ما فيه) 
ومن الخبرات الناجمة عن هذا التفاعل» ويدخل في هذه الخبرات المشاعر 
الانفعالية التي ترافقها وتكون جزءاً منهاء ومن هذه الزاوية يكون النظر إلى 
تكوّن الاتجاهات لدى الشخص مع نموه والنظر إلى التفاوت بين الأفراد في 
اتجاهاتهم» وإن کان موضوع الاتجاه واحداً. 

5- الاتجاه متخصص, أي إن لكل اتجاه موضوعه الخاص به. ومثال ذلك 
الاتجاه لدى الأشخاص نحو عمل المرأة في القوات المسلحة أو الاتجاه نحو النظام 
الرأسمالي أو نحو الحرية» فإذا قيل ولكن اتجاه الشخص الإيجابيء مثلاً نحو عمل 
ا مرأة في القوات المسلحة يظهر في أنماط السلوك المتصلة بهذا الموضوع والصادرة 
عن ذلك الشخص, وفيها أقواله وأفعاله. قیلء في شرح ذلك» إن تلك الأماط من 
السلوك مترابطة ومتجهة نحو موضوع واحد في الأصلء ولذلك يقال إن الاتجاه 
يعبر عن نظام تأتلف فيه أنماط من السلوك وتقدم مجتمعة دلالة على وجهة 
التفضیل في الاتجاه. 

6- الاتجاه متغير أو متحول» أي إنه ينطوي على درجات» وقد يهتم قياس 
الاتجاه بثلاث درجات من الشدةء وقد يتناول عدداً من الدرجات يفوق ذلك 
وف كل الحالات تشمل الدرجات في دراسة الاتجاهات درجات في شدة التفضيل 
الإيجابي ودرجات في عدم التفضيل أي التفضيل السلبي. 

7 الاتجاه عقلي عاطفي, أي إنه ينطوي على تفاعل بين جانب عقلي لدى 
الأشخاص وجانب عاطفي أو انفعالي» ولكن الغلبة في الاتجاهات للجانب العقليء 
ومع ذلك يجب الانتباه إلى تفاوت الأشخاص في قوة الجانب العقلي وقوة 
الجانب العاطفي. 
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8- الاتجاه ثابت نسبياً ويبدو هذا الثبات في استمرارية الاتجاه لدى 
الشخص لسنوات من حياته بعد تكوّن الاتجاه. ويظهر هذا الثبات واضحاً في 
أعمال ذلك الشخص المتصلة موضوع الاتجاه وف إدراكه للعالم حوله. 

9- الاتجاه ثلا الأبعاد. ففيه بعد اللماضي من حيث تكونه (أي تكون 
الاتجاه) واستمراريته حتی الحاضر والعوامل فيه. وفيه بعد المستقبل. ويبدو 
ذلك واضحاً في استمراره مستقبلاً وفي إجراءات اعتماد الاتجاهات للتنبؤ ها مكن 
أن يفعله صاحبها إذا واجهته ظروف تتصل موضوع تلك الاتجاهات» وفيه بعد 
الحاضر ويبدو في ظهور الاتجاه حاضراً عن طريق أنماط السلوك المعبرة عنه 
حين وجود استثارة معينة ترتبط بموضوعه أو حين تدعو حاجة حاضة إلى ذلك. 
مضامين الاتجاه 

يوجد ثلاث فئات من المضامين 2 الاتجاه وهى العقلية والعاطفية 
والإجرائیےةء وتتألف المضامين أو المكونات العقلية من مجموعة الأفكار 
والقناعات والاعتقادات لدى صاحب الاتجاه المتعلقة موضوع اتجاهه. وتظهر 

وتتألف المضامين العاطفية أو الانفعالية من مجموعة العواطف والمشاعر 
ذلك الموضوع من درجة ما أو في نفوره منه من درجة ما كذلك. 

أما المضامين أو المكونات الإجرائية فتتمثل في نزوع صاحب الاتجاه إلى 
القيام بأنماط من السلوك تتصل بموضوع الاتجاه. وذلك حين تدعو الحاجة إلى 
مثل ذلك الإجراء أو يتوافر الموقف أو المجال الذي يقع فيه الشخص وموضوع 
اتجاهه. 


إن هذه الفثات الثلاث من المكونات متفاعلةء وهي قابلة لأن یصل إليها 
الباحث مباشرة أو بطريقة غير مباشرةء إلا أن مكانة فئة المكونات العقلية أعظم 
من مكانة اممكونات العاطفية وذلك في بنية الاتجاه. 
تكوين الاتجاهات 

تتکون الاتجاهات لدى الفرد مع نموه ونضجه. وتكون نتيجة لخبراته 
الناجمة عن التفاعل بينه وبين المحيطين الاجتماعي وا مادي حوله» وف جملة ما 
تضمه هذه الخبرات تأثير الآخرين في الشخص حين يكون ناشئاً يعيش داخل 
الأسرة ويتلقى التربية التي توفرها له ويتفاعل معھاء وحين يكون موضوع تفاعل 
مع الآخرين خارج محيط الأسرى وتفاعل مع البيئة المادية» وما فيها من مؤثرات 
الطبيعة» ومن مؤثرات صنعھا الإنسان. 

وكذلك حيث يكون متفاعلاً مع شروط مؤسسات اجتماعية متعددة بينها 
ا مدرسة والنادي ومؤسسات العمل والمؤسسات الدينية والسياسية وغيرهاء وأن 
يكون متفاعلاً مع وسائل الإعلام والأتراب والآخرين في محيطه الاجتماعي خارج 
الأسرة أو داخلھاء ولعل مما يساعد في فهم الأثر الذي تتركه في الشخصء الطفل 
والشاب والكهل» ظروف البيت وامدرسة والمجتمع الخارجي» فحص ما تنطوي 
عليه توجهات الأسرة باستمرارء وفحص ما تنطوي عليه أهداف التعليم في 
مراحله ا متعددةء والأهداف التي تعمل من أجلها المؤسسات السياسية وغيرها 
ووسائل الإعلام» وما توحي به شروط العمل والمهنة. 

على أن من اللازم الإشارة هنا إلى مكانة قدرات الشخص العقلية ومعارفه 
وبناء شخصيته في تكون الاتجاهات لديه. إن لهذه القدرات والمعارف الشخصية 
مكانتها في التفاعل بين الفرد ومحيطه. في مستوى محاكماته وفهمه للأمور حوله 
وفي محاولاته الوصول إلى الكشف والإبداع والإسهام» إذ إن تكؤن اتجاه ما 
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يعتمد اعتماداً عميقاً على المعارف التي تنطوي عليها خبراته. وعلى قناعاته 
واعتقاداته وعلى مستوى تقبله الإيحاء والتلقين والنصائح» وعلى أخذه بأسلوب 
ا مناقشة الشخصية المستفيضة أو من دونها في أمر ما يقبله. 


تعديل الاتجاهات وتغييرها 


إن الاتجاهات التي يكتسبها الفرد في حياته. ولا سيما في مراحل ما قبل 
الشیخوخةء والتي يقال عنها إنها ثابتة نسبياً يمكن أن تخضع للتعديل والتغييرء 
فقد ينال الاتجاه بعض التعديل في مدى مضمونه أو شدته وقد يتغير الاتجاه 
ويأخذ منحى جديداً مختلفاً اختلافاً واضحاً عن السابق. وبسبب من هذه الحال 
يكون القول بالثبات النسبي في الاتجاهات. 

وقد يتم التغيير أو التعديل ضمن شروط أو ظروف متنوعة. فقد يحدث 
التغيير لدى الفرد بتأثير خبرات جديدة وعميقة الأثر تتكون لدى الشخص, وقد 
يحدث بعد تكوّن معارف جديدة لدى الفرد تتصل به وبشخصيته وموضوع 
الاتجاه ولا تکون متوافرة لديه من قبلء وكثيراً ما يحدث هذا التغيير ضمن هذه 
الظروف في حال اتجاه سياسي أو اقتصادي أو اتجاه من زعيم» وقد يكون العامل 
الرئيس في حدوث التغيير عمل منظم تقوم به وسائل الإعلام أو مؤسسة خاصة 
وذلك حين يخضع الشخص لآثار تلك الوسائل أو ا مؤسسة الخاصة. 

ثم إن العامل الرئيس في التغيير قد يأق من تغير في حاجات الفرد. ومثال 
ذلك أثر حاجة الفرد الشديدة والجديدة إلى الانتماء إلى كتلة سياسية أو فريق 
لعبة رياضيةء ويحتمل أن يآتي العامل من الحاجة إلى الدفاع عن النفس ولاسيما 
حين يدعو بقاء الشخص في مجتمع ما إلى تعديل في قناعات لديه لا تتفق 
وشروط الحياة في ذلك ا مجتمع» ثم يلحق بذلك تغير عنده في اتجاه أو أكثر, 
ويقدم هنا المهاجرون إلى مجتمع جديد أمثلة على هذا التعديل حين تستدعي 


حياتهم الجديدة تغييراً في اتجاهاتهم نحو حرية سلوك الأولاد ولاسیما الإناث 
منهم. 

وإن تعديل الاتجاه كثيراً ما كان موضع دراسات تجريبية تمكّن فيها برنامج 
معد من قبل» ونفذ في حال مجموعة من الأفراد من الطلاب أو العمالء من 
إحداث تغيير ملحوظ في اتجاه أفراد تلك ا مجموعة نحو نوع من الدراسة أو 
العمل: نحو نوع من الدراسات العلمية ونحو نوع من الأعمال اليدوية كانت 
مجموعة الأفراد لا تفضلها. 
وظائف الاتجاهات 

هناك مجموعة من الوظائف للاتجاهات أهمها ما يلي: 

1- وظيفة إرضاء الحاجات أو إشباعها: يكشف فحص تكؤن الاتجاهات عن 
أنها ترتبط بمكافآت أو عقوبات رافقت استجابات لدى الشخص بدت في قوله أو 
فعله مما يتصل بشخص أو فكرة أو مؤسسة أو موضوع اجتماعي» وحين ينال 
التعزيز دعم استجابتهء أي قوله أو فعله أو الأمرين معا فإن تكوّن الاتجاه 

فقد غدى يلبي حاجة لدى الفردہ أي غدا له نفع خاص, ويبدو النفع أحياناً 
في وصول الفرد إلى أهداف عن طريق إظهار اتجاهه. كما يبدو في مساعدة 
الفردہ أحياناً أخرىء على التكيف مع أوضاع حياتية. ويسمح النفع بالقول عن 
الاتجاه إنه نفعي» كما تسمح الخدمة التي يقيمها الاتجاه في تكيف صاحبه مع 
ظروف طارئة بالقول إنه أي الاتجاه تكيفي» وظهور السلوك المعبر عن الاتجاه. 
في الحالين» هو دليل على أن السلوك يلبي أو يشبع حاجة أو حاجات لدى الفرد. 
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ومثال ذلك الاتجاه الإيجابي القوي الذي ظهر عند طالب نحو الرياضيات» 
على صورة تفضيل مرتفع الشدة, والذي بدأ يتكون بعد حصوله على علامات 
عالية في امتحانات الریاضیات: وبعد تعزيز جاء من ثناء صدر عن المعلم. 

2- الوظيفة التقويمية: تظهر الوظيفة التقويمية للاتجاه من ناحيتين: الأولى 
متضمنة في تفضيل الاتجاه أمراً أو عدم تفضيله مما يدل على أن لذلك الأمر 
قيمة ما لدى صاحب الاتجاه (قيمة إيجابية أو قيمة سلبية)» من هذه الزاوية 
فان الفرد الذي يكون اتجاهه نحو الدمقراطية اتجاه تفضیلء وهو يعبر عن 
حسنات الديمقراطية اجتماعياً وسياسياً واقتصادياً وغير ذلك يرى أن في تفضيله 
تعبيراً عن تقويم عال للدهقراطية. 

أما الناحية الثانية فتكون في دلالة الاتجاه على قيم معينة لدى الشخص۔. أو 
نظام قیم, ويبدو الشخص ف اتجاهه كأنه يقول معتزاً: هذا أناء والمثال على هذه 
الناحية الثانية الاتجاه الظاهر لدى الشخص نحو المساواة بين الرجل ول مرأة 
والذي يكشف فحصه (أي فحص الاتجاه) أنه موجود لدى شخص تكون العدالة 
في مكان عال بين قيمه ويكون احترامه لإنجازات المرأة في الأسرة واقتصاد الأسرة 
في المجتمع وفئاته احتراماً يقع في الصدارة في قيمه. 

3- وظيفة الدفاع عن (الأنا): الأصل في الاتجاه أنه نظام يظهر في أأماط من 
السلوك بينها تناسق وفيها مستوى مقبول من الثبات» وذلك على الرغم من 
وجود اختلاف في الظروف التي يمكن أن يظهر فيها موضوع الاتجاه. 

ومثال هذه الحال اتجاه شاب نحو مهنة التعليم وكيف يبدو هذا الاتجاه في 
مناقشة يسهم بها هذا الشاب وف تعامله مع المعلمين وف سلوكه المعبر عن 
اختیار المهنة» إن هذه الوظيفة يؤديها الاتجاه في توفير التناسق بين مكونات 
(الأنا)» الذي يتعامل مع الواقع لدى صاحب الاتجاه» وف دعم تقرير الذات 


لدى هذا الشخص, وهو يدافع عن نفسه أمام ظروف الحياة ولاسيما حين يكون 
هذا الاتجاه الحجة التي بها يواجه الشخص ظروف الواقع وحين يقول (هذا أنا). 

4- الوظيفة المعرفية: تساعد الاتجاهات صاحبها في فهم عالله فهماً يسهم في 
تكوين الاطمئنان لديه وف جعل حوادث هذا العام ذات معنى خاصء كما إنها 
توفر للشخص نوعاً من الثبات والوضوح في رؤية العام وتفسير حوادثه» إن هذا 
القول لا يعني أن الاتجاهات تقدم صورة صحيحة عن العام. بل يعني أن 
الصورة ذات معنى ممن يدرك العام بوساطة اتجاهاته» وأن هذه الصورة تقدم 
نوعاً من الإطار أو الأماس لمعارف جديدة يصل إليها صاحب الاتجاه. ويسعى 
إلى إدخالها في نظام اتجاهاته أو قناعاته. 


أي أن يضمها ضم تنسيق إلى ما كان لديه من قبلء من هذه الزاوية يؤدي 
الاتجاه الإيجابي لدى الشخص نحو العمل اليدوي خدمة في الوصول إلى مجموعة 
غنية من ال معارف عن قيمة العمل اليدوي في الدخل القومي وف خدمة مجتمعه 
وخدمة الإنسانية» ومن هذه الزاوية كذلك يمكن فهم سعي صاحب الاتجاه نحو 
نظام اقتصادي ما إلى الحصول على مزيد من ال معارف عن ذلك النظام. 

5- وظيفة الانتماء والتوحد مع الآخرين: یربط الاتجاه بين الفرد ومجتمعه. 
أو فئة من ذلك ا مجتمعء ويدعم شعور ذلك الفرد بالانتماء إلى ذلك المجتمع أو 
تلك الفئة وشعوره بأنه مثل الآخرينء ويؤلف وحدة معهم بهذه الصورة يمكن 
فهم وظيفة الاتجاه الإيجابي نحو القومية ا موجود لدى الشخص في توحده مع 
الآخرين في مجتمع ساده الفكر القومي» كما هكن فهم وظيفة الاتجاه الإيجابي 
نحو حكومة الخدمات في مجتمع يغلب على مظاهر حياته الأخذ بسياسة حكومة 
الخدمات» وحين يراجع الباحث ما جاء في دراسات الشخصية من أن الانتماء 
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حاجة عمیقة من حاجات الشخص. فإنه يدرك أهمية هذه الوظيفة التي یقوم 
بها الاتجاه فى خدمة صاحبه. 


الاتجاهات واطيول أو الاهتمامات 


يكشف فحص اهتمام الشخص بشيء ما عن رغبة يحتمل فيها أن تكون في 
واحد من طرفين: الرغبة في الحصول على ذلك الشيء أو الرغبة في البعد عنه 
وتفاديه (راغب فيه» أو راغب عنه). والرغبة ظاهرة يراها علماء النفس لاصقة 
مصطلح الاهتمام أو دالة عليه. فالرغبة في الشيء تعبير عن الاهتمام به أو الميل 
إليه أو عن الاهتمام بتفاديه أو الميل عنه» ومن هذا المنظورء وبسبب من أن 
ظهور الاهتمام أمام عين الدارس أكثر سهولة من ظهور الميل» غدت دراسات 
نفسية كثيرة تستعمل مصطلح الاهتمام 10688٤‏ بدل مصطلح اميل للمعنى 

والغالب في الاهتمام» أو المیلء الصبغة الانفعالية التي ترافق سلوك الشخص 
نحو موضوع اهتمامه: إنه يبدو محباً لذلك الموضوع أو نافراً منه. منجذباً إليه 
أو مبتعداً عنه. والصبغة الانفعاليةء كما ذكر من قبلء موجودة في الاتجاہ ثم إن 
في الاهتمام صبغة عقلية تبدو واضحة حين يقدم الفرد مسوغات عقلية كذلك 
ولكن هنا فرقاً أو اختلافاً مع ذلك بين الحالتینء ويظهر هذا الفرق في أمور أهمها 
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أربعة: 
1. أن الصبغة العقلية تغلب على الاتجاه وتكون الصبغة الانفعالية 
ضعيفة» وأن الصبغة الانفعالية غالبة على الميل أو الاهتمام وتكون 

الصبغة العقلية ضعیفةء والأمر الثاني هو الاختلاف في درجة الشات 


دا ران 


2. الاتجاه أكثر ثباتاً في النفس واستمراراً في حياة الفرد مما عليه الحال في 
الاهتمام. 

3. الاختلاف في الموضوع أو الهدف: فالغالب على موضوعات الاتجاهات 
أنها اجتماعية وأن العناية بها في المجتمع واضحة والحال ليست كذلك 
في موضوع الاهتمام أو هدفه. إذ يحتمل كثيراً أن يكون موضوع 
الاهتمام شیئاً يخص الشخص وحده. وأما الأمر الرابعء فهو أن الاتجاه 
أكثر عمقاً في بناء الشخص, وأشد أثراً من الاهتمام وذلك بسبب من 
غلبة الصبغة العقلية على الاتجاه ومن توظيف الاتجاه قناعات 
الشخص واعتقاداته حين يغدو هذا الاتجاه قائماً عنده. 

الاتجاهات والاعتقادات 

الاعتقادات أحكام ضمنية أو ظاهرة تدل على وجهة نظر للشخص بشأن 
خاصية أو خصائص لشيء ما أو أمر ماء إنها تعبر عن الصحة أو الخطأ فيما 
ينسب إلى ذلك الشيء أو الأمرء أو إنها تثبت في الذهن علاقة بين ذلك الشيء أو 
الأمر وبعض الخصائص, ومثال ذلك الاعتقاد بأن متحدثاً يروي حادثة ما صادق 
فيما يقول. يضاف إلى ذلك أن الاعتقادات أفكار تعبر عن نوع من الأحكام 
ا معرفية أو عدة محاکمات, وأنها لا تحمل الصبغة الانفعالية في أعماقهاء أما 
الاتجاهات فلكل منها موضوعه وهو أوسع من موضوع الاعتقاد في تنوع حالات 
ظهوره» ثم إن في الاتجاه من الصبغة الانفعالية ما لا يوجد في الاعتقاد على وجه 
العمومء ومع ذلك فإن من اللازم القول إن الاتجاه الواحد يلخص أو يختص أو 
ينطوي على عدة اعتقادات ولكن من دون أن يقف عندها أو يتطابق مع كل 
منها: فقد يبدو الاتجاه مختلفاً مع اعتقاد يكون جزءاً أو طرفاً من عدة 
اعتقادات ينطوي عليها الاتجاه. 
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الاتجاهات والقیم 

ان القيم تؤلف نظاماً عميق المكانة في بنية الشخصیةء ومن بين النظريات 
في طبيعة الشخصية النظرية القائلة إن الشخصية نظام قيم. والقيم متنوعة 
بينها العقلي» والاجتماعي» والأخلاقي» والجمالي» والاقتصادي وغير ذلك. ويوضح 
تحليل أي منها على أنها تعبر عن هدف حياتي وأنها معيار لسلوك الفردہ إن ا مال 
لدى شخص لا يهمه إلا ا مال يعبر عن أن للمال لديه قيمة ترتفع فوق كل القيم 
الأخرى وتؤثر في تنظيمها في بنية شخصیته وحين يفحص قوله وفعله يرى أن 
ا مال معيار لديه يحكم عن طريقه على كل أنماط سلوكه المختلفة, والاتجاه لا 
يؤلف معیاراً للسلوك» ولا يكون هو ذاته هدفاً حياتياًء ومع ذلك فإن من الممكن 
القول إن الاتجاه تعبير داخلي عن قيمة أو مجموعة قيم وإن عمق القيم ونظام 
عموميتها من حيث الموضوعات التي تتناولها أعظم مما هي الحال في 
الاتجاهات. 
الاتجاهات والآراء 

ان الرأي مصطلح قريب من مصطلح الاتجاه ولاسيما في حديث الإنسان 
العادي في مناسبات الحياة اليوميةء يضاف إلى ذلك أن الآراء كثيراً ما تعتمد في 
الكشف عن الاتجاه أو الاتجاهات لدى شخص ما وضع موضع الملاحظة أو في 
دراسة علمية عن الاتجاهات لدى مجموعة من الأشخاصء وكثيراً ما أوردت 
قياسات الرأي العام أن نتائجها الخاصة بالرأي العام تعبر عن اتجاهات الناس 
نحو هذا الحزب أو ذاك. 

ونحو هذا المرشح لرئاسة الجمهورية أو ذاك. والرأي حكم شخصي يطلق 
على شخص أو حادثة أو علاقة أو غير ذلك في مناسبة أو ظروف ما ويعبر عما 
يراه الشخص بشأن ما يطلق رأيه عليه فإذا اتجه البحث إلى المقارنة بین الاتجاه 
والرأيء تبين أن الاختلاف بينهما يمكن أن يظهر في أربع نقاط. الأولى أن الرأي 


وھ ی وهم 


حکم محدد يطلق على حادثة محددة في مناسبة ماء والأمر لیس كذلك في 
الاتجاه الذي يعد تهيؤاً للسلوك باتجاه ما نحو أمر ما يمكن أن يظهر ضمن 
شروط متنوعة وفي مناسبات مختلفة. والثانية أن الصبغة الانفعالية المرافقة 
للسلوك المعبر عن الاتجاه هي أكثر بروزاً أو ظھوراً من الصبغة الانفعالية في 
الرأي» مع العلم أن العوامل الانفعالية» مثل المشاعر وغيرهاء يمكن أن تتدخل في 
تكون رأي ما كما يمكن أن تتدخل في تكون اتجاه ما. والنقطة الثالثة أن من 
ا ممكن التأكد من صحة الرأي أو الخطأ فيه أي من التطابق بين حكم صاحب 
الرأي وواقع الحال أو الأمر الذي يطلق عليه الحكم. أما الاتجاه فلا تتوافر 
الفرص فيه للتحقق من صحته بعد التأكد من وجوده لدى صاحبه. 


مبادئ العلاقات العامة 


الفصل الثالث 
الاتصال فى العلاقات العامة 


هص ےم مر ی للست وهو 


الاتصال في العلاقات العامة 

تعريف الاتصال 

هو العملية التي يتم بها نقل المعلومات وا معاني والأفكار من شخص إلى 
آخر أو آخرين بصورة تحقق الأهداف المنشودة في المنشأة, أو في أي جماعة من 
الناس ذات نشاط اجتماعيء إذن هي بمثابة خطوط تربط أوصال البناء أو 
الهيكل التنظيمي لأي منشأة ربطاً ديناميكياً ولا يوجد تصور جماعة أياً كان 
نشاطها دون أن نتصور في نفس الوقت عملية الاتصال التي تحدث بين أقسامها 
وبين أفرادهاء وتجعل منهما وحدة عضوية لها درجة من التكامل تسمح 
عناصر عملية الاتصال 

ان عملية الاتصال تتكون من العناصر التالية: 

1- المرسل أو الملصدر: 

يتحدد مصدر الاتصال أو مرسل المعلومات في الهيكل التنظيمي بعضو من 
الأعضاء العاملين في التنظیمء وسوف يكون لدى العضو في هذه الحالة بعض 
الأفكار والنوايا وا معلومات فضلاً عن أهداف محددة من قيامه بعملية الاتصال. 

2- ترجمة وتسجيل الرسالة في شكل مفهوم: 

يهدف ا مرسل لأي رسالة إلى تحقيق نوع من الاشتراك والعمومية بينه وبين 
مستقبل الرسالة لتحقيق هدف محدد وبالتالي فهناك ضرورة لترجمة أفكار 
ونوايا ومعلومات العضو امرسل إلى شكر منظم. ويعني دلك ضرورة التعبير عما 
يقصده المرسل في شكل رموز أو لغة مفهومة» ويشير ذلك إلى ترجمة ما يقصده 
ا مرسل إلى رسالة يمكن للشخص الذي يستقبلها أن يتفهم الغرض منها. 
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3- الرسالة: 
الرسالة هي الناتج الحقيقي ما أمكن ترجمته من أفكار ومعلومات خاصة 
بمصدر معين في شكل لغة يمكن تفهمهاء والرسالة في هذه الحالة هي الهدف 
الحقيقي لمرسلها والذي يتبلور أساساً في تحقيق الاتصال الفعال بجهات أو أفراد 
4- وسيلة الاتصال: 
ترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسيلة ال مستخدمة في نقلهاء ولذلك فان 
القرار الخاص بتحديد محتويات الرسالة الاتصالية لا هكن فصله عن القرار 
الخاص باختيار الوسيلة أو المنفذ الذي سيحمل هذه الرسالة من ال مرسل إلى 
ا مستقبل. 
وهناك أشكال مختلفة لوسيلة الاتصال في البيئة التنظيمية منها: 
> الاتصال ا مباشر بين المرسل والمرسل إليه (وجها لوجه). 
> الاتصال بواسطة التليفون. 
- الاتصالات غير الرسمية (خارج نطاق الأداء التنظيمي). 
> الاتصال من خلال الاجتماعات. 
> الاتصال عن طريق الوسائل المكتوبة. 
- تبادل الكلمات والعبارات عن طريق بعض الأشخاص بين المرسل 
وامرسل إليه. 
5- تفهم الرسالة: 
يتوقف كمال عملية الاتصال وتحقيق الغاية منها على مدى ارتباط محتويات 
الرسالة باهتمامات المرسل إليه» ويؤثر ذلك في الطريقة التي يمكن لمستقبل 
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الرسالة أن ينظر بها إلى مدلولات محتوياتهاء وبالتالي طريقة تفهمه لها وبخبرته 
السابقة في التنظيم فضلاً عن انطباعه الحالي عن مرسلهاء وكلما كان تفهم اممرسل 
إليه طمحتويات الرسالة موافقا لنوايا وأهداف الرسل, كلما انعكس دلك على 
نجاح عملية الاتصال وإتمامها بدرجة مناسبة من الفاعلية. 

6- استرجاع المعلومات: 

تلعب عملية استرجاع الأثر الدور الأساسي في معرف مرسل الرسالة الأثر 
الذي نتج عنها لدى مستقبلها ومدى استجابته لھاء ومدى اتفاق ذلك مع الهدف 
الذي حدده المرسل أصلاٌ وتتم عملية استرجاع المعلومات في ا منظمة باستخدام 
الطرق التالية: 

1. الاسترجاع المباشر للمعلومات من خلال الاتصال المباشر (وجها لوجه) 
الذي يتم بين المدير والأطراف الأخرى في التنظيم» وعادة یتم ذلك عن طريق 
التبادل الشفوي للمعلومات بين مرسل الرسالة ومستقبلهاء وقد يتمكن ال مرسل 
من استرجاع ا معلومات من خلال مظاهر معينة طمستقبل الرسالة مثل التعبير 
عن عدم الرضا العام من محتويات الرسالة أو يلمس سوء فهم الرسالة من 
امرؤوس. 

2 استرجاع غير مباشر للمعلومات» ومن أمثلة الوسائل غير المباشرة أن 
يلاحظ المدير الظواهر التي توضح له عدم فاعلية عملية الاتصال مثل: 


الانخفاض الملحوظ في الكفاية الإنتاجية 
- الزيادة المطردة في معدلات غياب العاملين 
- الزيادة الملحوظة في معدلات دوران العمل. 


= التنسيق الضعيف بين الوحدات التنظيمية الٹی يشرف عليها الدير. 
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وعموماً فإن ا مدیر الناجح والفعال هو الذي يحاول بشکل مستمر أن يعي 
مستوى كفايته وفاعليته في أداء عملية الاتصال في التنظيم: فضلاً عن اقتناعه 
التام بأهمية عملية الاتصال في تحقيق أهداف التنظيم. 
معوقات الاتصال وكيفية التغلب عليها 

ان الاتصال لا يتم في التنظيم بدون مشاكل أو معوقات, فقد تظهر بعض 
مصادر الشوشرة أو عدم انتظام تدفق الرسالة بالشکل المطلوب نتيجة لعوامل 
عديدة» ومن أهم هذه العوامل التي تقلل من الولاء والإهان بالرسالة بین 
العاملين با منشآة ما يلي: 

- عدم انتباه مستقبل الرسالة إلى محتوياتها. 


إليه أو ا لمصدر. 
- استخدام كلمات في الرسالة لها دلالات ومعان مختلفة لأشخاص 
غتلفين. 
- ضغط الوقت لكل من المرسل أو المرسل إليه. 
- تأثير الحكم الشخصي لمستقبل الرسالة على نجاح عملية الاتصال. 
- وللتغلب على تأثير هذه الصعاب في عملية الاتصال يجب مراعاة الآن: 


1. تقديم ال معلومات بشكل يتفق ورغبات الشخص, فالشخص يقبل على 
المعلومات أو يعرض عنھاء طبقاً لما إذا كانت تتفق مع احتياجاته أم لا 
وهذا يدعو الإدارة إلى تفهم تلك الحاجات والرغبات وتصميم وسائل 
الاتصال تبعا لها. 


2 تقديم المعلومات في وحدات صغيرة. 

3. إتاحة الفرصة للشخص الرسل إليه المعلومات لأن يشرح وجهة نظره 
في المعلومات ورد الفعل نفسه. وذلك يهين لمرسل ا معلومات الفرصة 
لكي يتأكد من أن المعني الذي يقصده هو بذاته المعنى الذي فهمه 
ا مرسل إليه. 

والهدف كله هو إيصال أكبر كمية من ال معلومات الدقيقة والصحيحة إلى 

العاملين دون تأخير أو تشويش الذي قد يدعو إلى انتشار الشائعات» وقيام جهاز 
الاتصالات غير الرسمي بين العاملین با منظمةء والذي قد يؤثر تأثيراً ضاراً في الروح 
المعنوية والكفاءة الإنتاجية. 

العوامل التنظيمية التي تؤثر في عملية الاتصال 

1. مركز الفرد في التنظيم الهرمي: لا شك أن مركز الفرد في التنظيم الرسمي 
له صلة كبير بعملية الاتصال التي تتم داخل هدا التنظيم» وهناك ثلاثة 
أبعاد لعملية الاتصال التنظيمي: 


- تدفق الاتصالات من أعلى إلى أسفل. 
- تدفق الاتصالات من أسفل إلى أعلى. 
- تدفق الاتصالات بشكل أفقي في المستويات التنظيمية المختلفة. 


- وقد نالت الاتصالات الأفقية والاتصالات التي تتدفق من أسف 
إلى أعلى اهتماماً قليلاً في الأوساط الإداريةء وقد نتج ذلك من 
النظرة الضيقة للمديرين إلى عملية الاتصالات على أنها عبارة 
عن أوامر وتعليمات وسياسات صادرة من الإدارة العليا إلى 
مستوى تنظيمي أقلء كما ارتبطت هذه النظرة با معلومات 
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والتقارير التي تعد من مستوى الإدارة المباشرة. ويتم إرسالها إلى 

الإدارة ف المستويات التنظيمية العليا. 
2 زيادة فهم العاملين بحقيقة الاتصال وأهميته: ويتحقق ذلك بتوعية 
العاملين بأهميته عن طريق البرامج التدريبية ويرتفع مستوى التدريب 


كلما ارتفع المستوى الوظيفي؛ لأن العائد له تأثير على تيسير وتنشيط 
الاتصالات داخل المنشأة. 


3. إعادة تنظيم المنشأة ما یکفل تيسير وتنشيط الاتصالات من أهداف 
عملية تيسير الاتصالات وتبسيطها وتقصير قنواتها ما يلي: 
- اختصار الوقت والجهد. 
- زيادة عدد المراكز التي تتخذ القرارات. 
- تبادل المعلومات. 
- وتقصير خطوط الاتصال. 
ه. تضييق نطاق الإشراف بإلغاء بعض المستويات الإدارية التي لا يحتاج 
إليها العمل. 
4 تطوير مهارات الاتصال بالنسبة للعاملين وهذه المهارات هي: 
- مهارات التحدث: وهو الاهتمام بمحتوى الحديث ومضمونه 


ومراعاة الفروق الفردية بين الأفراد. واختيار الوقت المناسب 
للحديث ومعرفة أثره على الآخرين. 
- مهارات الكتابة: وهى تدريب العاملين على الكتابة الإدارية 


هه مو ذه 


الموضوعية الدقيقة وتجنب الأخطاء الهجائية والإملائية. وهذا 


يتطلب تطوير التفكير وزيادة حصيلة معلومات العاملين اللغوية 
وترقيه أسلوبهم في الكتابة. 
- مهارة القراءة: وهي زيادة سرعة الفرد في القراءة وفهمه ما يقرأ. 
- مهارة الإنصات: اختيار العامل ما يهمه من معلومات وبيانات مما 
- مهارة التفكير: وهي سابقة أو ملازمة أو لاحقة لعملية الاتصال 
زيادة مهارة العاملين في استخدام وسائل الاتصال. 
وظائف الاتصال 
يمكن تحديد الوظائف الرئيسية التي يؤديها الاتصال والإعلام في أي نظام 
اجتماعي في الوظائف التالية: 

1. الوظيفية الإعلامية والإخبارية: وتتمثل في جمع وتخزين ومعالجة ونشر 
الأنباء والرسائلء والبيانات والصور والحقائق والآراء والتعليقات 
المطلوبة من أجل فهم الظروف الشخصية والبيئية والقومية والدولية 
والتصرف تجاهها عن علم ومعرفةء والوصول إلى وضع يمكن من اتخاذ 
القرارات الصائبة. 

2. وظيفة التنشئة الاجتماعية: وتنحصر هذه الوظيفة في توفير رصيد 
مشترك من ال معرفة» يمكن الأفراد من أن يعملوا كأعضاء ذوي فعالية في 
ا مجتمع الذي يعيشون فيه ودعم التآزر والوعي الاجتماعيين. وبذلك 
تكفل مشاركة نشطة في الحياة العامة. 

3. وظيفة خلق الدوافع: ويقصد بذلك أن الاتصال والإعلام, يساهم في 
دعم الأهداف المباشرة والنهائية لكل مجتمع» وتشجيع الاختيارات 
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الشخصية والتطلعات ودعم الأنشطة الخاصة بالأفراد والجماعات, والتي 
تتجه نحو تحقيق الهداف المتفق عليها. 

4. وظيفة الحوار والنقاش: يساهم الاتصال والإعلام 2 توفير وتبادل 
الحقائق اللازمة لتوضيح مختلف وجهات النظر حول القضايا العامة 
وتوفير الأدلة الملائمة والمطلوبة لدعم الاهتمام وال مشاركة على نحو 
أفضل بالنسبة لكل الأمور التي تهم الجميع محلياً وإقليمياً وعامياً. 

5. وظيفية التربية: وتتمثل في نشر المعرفة على نحو يعزز النمو الثقافي, 
وتكوين الشخصية واكتساب المهارات والقدرات 2 كافة مراحل العمر. 

6 وظيفة النهوض الثقافي: یسعی الاتصال والإعلام إلى نشر الأعمال 
الثقافية والفنية بهدف المحافظة على التراث, والتطوير الثقافي عن 
طريق توسيع آفاق الفرد وإيقاظ خياله. وإشباع حاجاته الجماليةء 
واطلاق قدراته على الإبداع. 

7 الوظيفة الترفيهية: وتتمثل في إذاعة التمثيليات الروائية والرقص والفن 
والأدب والموسيقى والأصوات والصور بهدف الترفيه والإمتاع على 
الصعيدين الشخصي والجماعيء وتنسية الناس ال معاناة والصعوبات التي 
يواجهونها في حياتهم اليومية. 

8. وظيفة التكافل: وتتمثل في توفير الفرص لكل الأشخاص وال مجموعات 
والأمم ها يكفل لهم الوصول إلى رسائل متنوعة تحقق حاجتهم في 
التعارف والتفاهم والتعرف على ظروف معيشة الآخرين ووجهات 


انعانياك عة الاتضال 


1. تطوير نظم حفظ ال معلومات: يجب أن يتوافر في أي نظام لحفظ 
ا معلومات والبيانات السهولة والبساطة والوفر في الال والجهد 
والاقتصاد في المساحة المطلوبة لعملية الحفظ, وتحقيق أمن وأمان 
المستندات والأوراق والأشرطة المتضمنة لهذه المعلومات والبيانات. 

2. الاتجاه نحو دموقراطية القيادة: هي تعني شورى ومشاركة من جانب 
العاملين وتعرف على أفكارهم وآرائهم» وهي تعني أيضاً اتصالات أنشط 
وأصدق, ايسر وانخفاضاً في الإشاعات. 

3. تدعيم الثقة بين العاملين في المنشأة: وذلك يؤدي إلى تيسير الاتصالات 
وتقليل وقت الاتصالات وق ظل انعدام الثقة بين العاملين د بعضهم 
ببعض وبين العاملين وأفراد الجمھوں یکون هناك دائماً اتصال مكتوب 
بمستند لإثبات أن هناك اتصالاً قد تم ولإثبات موضوع الاتصال. 

4. تخلي العاملين عن الاتجاهات السالبة: إذا سادت الاتجاهات الموجبة 
المنشأة سادت الاتجاهات الموجبة نحو ال معاملة مع الجمهور ومع 

5. توعية العاملين بالفروق الفردية بين الأفراد تخليص العاملين من الفقد 
وا مشكلات النفسية حتى لا تكون معوقا للاتصال الجيد. 

6. تدعيم شبكة الاتصالات غير الرسمية بأكبر قدر من الحقائق والمعلومات 
وذلك لتقليل الشائعات التي تزدهر في ظل نقص ال معلومات. 

7 تنشيط الاتصالات الأفقية وذلك حتى يتمكن العاملون في مستوى 
إداري معين الاتصال ببعضهم البعض في مختلف الإدارات» فهو يقلل 
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من المشكلات التي يسببها مركزية التنظیم للاتصال من حیث الزيادة في 
الوقت والجھد, وكذلك لضمان التعاون بين إدارات المنشأة ومعرفة 
العاملين باممنشأة بالعمل الذي يقوم به زملائهم في الإدارات الأخرىء 
ولكن ينبغي للمرؤوس أن يحصل على إذن رئيسه قبل الاتصال 
بالإدارات الأخرى كما يجب أن يخطره بنتائج هذه الاتصالات الأفقية 
التي هو طرفا فيها. 
أهمية الاتصال 
تعتبر الاتصالات أساس حياتنا اليومية فنحن نتبادل كميات ونوعيات ضخمة 
من البيانات وال معلومات. فمن السؤال عن الأحوال إلى تبادل ال مشاعر ونقل 
الأفكار واستعراض الأخبار وتناقل وجهات النظر وتوفير المعلومات والرقابة 
ويوضح كل من علاقي, أن أهمية الاتصال بالنسبة للمدير والمنظمة تنبع من 
عدة نواحي أهمها ما يلي: 
1. أن القدرة على إنجاز الأهداف تتوقف على كفاءة الاتصالات التي يبرزها 
ا مدير في عمله. 
2 أن الأتصالات مل حا كبراً مخ أعمال ادير اليومية»ويقةن:بعض 
الخبراء أنها تستهلك ما بين 9095-75 من وقت المديرين. 
3 تفيد في نقل المعلومات والبيانات والإحصاءات والمفاهيم عبر القنوات 
ا مختلفة: ما يسهم في اتخاذ القرارات الإدارية وتحقيق نجاحها 
وتطورها. 
4 تعتبر ضرورة أساسية في توجيه وتغيير السلوك الفردي والجماعي 
للعاملين في ا منظمة. 


5. تسهم في نقل المفاهيم والآراء والأفكار عبر القنوات الرسمية لخلق 
التماسك بين مكونات المنظمة. وتوحيد جهودها ما مكنها من تحقيق 
أهدافها. 

6 هي وسيلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل ا مشترك للأنشطة المختلفة 

7 هي وسيلة رقابية وإرشادية لنشاطات ا مدير في مجال توجيه فعاليات 
العاملين في المنظمة. 

8. هي وسيلة لتحفيز العاملين في ال منظمة للقيام بالأدوار المطلوبة منهم. 

أهمية الإتصالات في العلاقات العامة 
تهتم نظرية الإدارة الحديثة لیس فقط بالوظائف التقليدية للإدارةء وإنما 
تهتم أكثر بالطريقة التي يعمل بها المديرء وكيف ينفق وقته وكيف يؤدي عمله 
وما هي الأدوار والأنشطة والمهام التفصيلية التي يقوم بها ا مدير فعلاً أثناء تأدية 
عمله» فنظرية الإدارة الحديثة تهتم مثلاً بأن ا مدير يلعب أدواراً مثل الاتصال 
بالجهات الخارجیة, وتمثيل الإدارة رسمياً وتجميع وتحليل المعلومات ونشرها 
والتحدث باسمها وحل المشاكل والتعارض مع الغير وغير ذلك من ا مھام 
والأدوار. 

وتعتبر الإتصالات وسيلة اللممديرين, في إدارة أنشطتهم الإدارية وف إدارة 
وتحقيق أهداف العملء وذلك باعتبار أن الاتصالات تساعد في القيام بالتالي: 

- تحديد الأهداف الواجب تنفيذها. 

- تعريف المشاكل وسبل علاجها. 


- تقييم الأداء وإنتاجية العمل. 
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مبادئ العلاقات العامة لقت ےکچ و 
- التنسيق بين المهام والوحدات المختلفة. 
- تحديد معايير ومؤشرات الأداء. 
- إصدار الأوامر والتعليمات. 
- توجيه العاملين ونصحهم وإرشادهم. 
- التأثير في الآخرين وقيادتهم. 


خطوات الاتصال الفعال 


.1 


تحقق من جدوى الاتصال: أسال نفسك قبل الدخول في أي عملية 
اتصال: ما الهدف منها؟ إذا كان هدفها واضحاً ويستحق المتابعة, 
فالاتصال هنا أمر مطلوب وإلا كان تركه أفضل. 

كن واضحاً ومحدداً: لا تدور حول ال موضوع بالتحدث في العموميات 
الغامضةء فإذا تحدثت بحديث عام فليكن لديك شىء محدد يوضح 


- 


قصدك. 

استمع بدقة واستيعاب إلى الرسالة التي ينقلها الآخرون إليك: ابحث 
عن كل ما تحمله من معانء ولا تقصر تركيزك على بضع كلمات من 
الرسالة. فإن ما تعنيه هذه الكلمات بالنسبة لك قد يختلف عن ما 
تعنيه لشخص آخر. 

ضع مصدر الرسالة في اعتبارك على الدوام: وكلما عرف المتصل بشكل 
أفضل كنت قادراً على تقييم رسالة والدوافع الكامنة وراء إرسالها 
صمم رسالتك مما يتناسب مع ا مستمعين: اختر الكلمات وامفاهيم 
والأفكار التي تجعلهم يتفاعلون معك بناءً على ما يحملون من خلفية 
ومعرفة. 

أطرح الأسئلة ثم دع المتحدث يؤكد لك أن ما فهمته في الواقع صحيح. 
أعرف ما ستتحدث عنه: حيث أن التأثير في الآخرين وإقناعهم بما 


تريدء لا بد أن يعتمد على معرفة جيدة وتمكن شديد من الموضوع. 
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.10 


.11 


.12 


وسع دائرة التفکیر لديك: تذكر بأن الكلمات عبارة عن رموزء وكلما 
ازدادت معرفتنا ومعلوماتنا عن القضايا التى تتحدث عنها ازدادت 
قدرتنا على التأثير والإقناع. 

لا تخفف من قول: أنا لا أعرف: فالكثير منا لا يعرف إلا القليل عن 
العام الذي نعيش فيه والتظاهر بالإجابة أو تلفيقها يضاعف فقط من 
المشاكل الجهلء وقدهاً قال إمام من أئمة السلف. لست أدري نصف 
العلم. 

تذكر أن أي شيء يصل للآخرين هو وسيلة اتصال: الطرف المرسل غير 
مهتم 70( بالتفاصيلء. إن الحرص على الشكليات المقبولة. وبدون 
مبالغة ونبرة الصوت وارتفاعه وحدتهء والسکون, كلها وسائل اتصال 
يتوجب عليك أن تضعها في الحسبان لثلا تقع في مأزق مخاطبة من 
حولك برسائل خاطئة من غير قصد. 

ابتعد عن الوقوف في مصيدة عبارة (إما/ أو): وذلك لأن كثير الأشياء 
في الحياة لا تقع تحت تصنيف الأسود والأبيض ببساطة. 

توجه إلى أولئك الذين تتحدث إليهم بكل انتباك: إذا خصصت وقتاً 
عندما ترى في ذلك مصلحة لعملية الاتصال. 


العلاقات العامة والتواصل بین الناس 
أولاً: المقابلة: 

إذا أعطيت الإنطباع الصحيح خلال أول ثلاث أو أربع ثواني في أي مقابلة 
جدیدة, فأنه تجعل الشخص الآخر يؤمن بإخلاصك وبأهليتك للثقة. وستجد أن 
الفرصة لإنشاء العلاقة أصبحت سهلة أمامك. 

ومن ضمن القابلة التحیةء حيث نطق لفظ التحية على الثواني الأولى من 
أي مقابلة» ونقسم هذه التحية إلى خمسة أجزاء: 

1- الإفتتاحية: 

الع الأول من الفحية هه أن تعلو عن فر جك مع خلال سك ورذ 
فعلك» ولي تنجح في هذاء لابد أن تكون قررت مسبقاً تبني موقف إيجابي 
يناسبك, فهذا هو الوقت الذي ينبغي أن تشعر فيه شعوراً إيجابياً وتعي هذا 
الشعور عند 

2- العين: 

يرتبط الجزء الثاني من المقابلة بالعين» كن البادىء بالنظر إلى الشخص الآخر 
وانظر إليه مباشرة في عينيه واحرص على أن تعكس عيناك موقفك الإيجابيء 
فتلاقي العيون هو التفاعل الحقيقي. 

3- الابتسامة: 

يرتبط هذا الجزء ارتباطاً وثيقاً بلغة العيون. كن أول من يبتسم واحرص 
على جعل ابتسامتك تعكس موقفك. فأنت الآن قد استحوذت على اهتمام 
الطرف الآخر من خلال لغة جسدك وتلاقى أعينكما وابتسامتك الأخاذة. 


4- التحية الكلامية (السلام): 
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احرص على إلقاء تحيتك بنغمة مرحبة وألصق بها تعريف باسمك مباشرة 
فكما كنت أول من ابتسم ونظر إلى الشخص مباشرة في عينيه» فكن أول من يبدأ 
في السلام بالتعريف بنفسه. فعند هذه المرحلة وف ثولني معدودة تستطيع أن 
في وقت لاحق عند تحدثك معه» اعمل على أن تقود الموقف ومد يدك إلى 
الشخص الآخر لتصافحه. وإذا وجدت الموقف ملائماءفكرر اسم الشخص الذي 
تقابله عدة مرات لكي تثبته في ذاكرتك. 

5- الانحناء: 

الجزء الأخير من تقدمك لنفسك هو الانحناء والانحناء يكاد يكون حركة 
غير ملحوظة للأمام لتوضيح استعدادك للتواصل واهتمامك بالطرف الآخر في 
الوقت الذي تبدأ فيه (بالتزامن) أي بالتآلف مع الشخص الذي قابلته لتوّك. 

6- إطلاق الطاقة 


سوف تحتاج إلى شريك للعمل معكء قفا على بعد 8 أقدام من بعضکما 
وجھا لوج كما له كفا اض مدان لإطلاق الناز من مد ساتهما كما 
نرى في أفلام رعاة البقر» وف اللحظة التي تقول فيها التحية الكلامية ضم يديك 
مع بعضهماء ثم اسحب يدك اليمنى من اليسرى في اتجاه شريكك» اجمع ما 
يمكنك جمعه من الطاقة من جسدك كله واحتفظ بها في قلبك. ثم انقل هذه 
الطاقة إلى يدك اليمنى (التي تستعماها في المصافحة) ووجها مباشرة إلى قلب 


إن هذا سد قرعا تفصيلنا لذ لا مشغرق: اک مق تاتيعة: ولكتق سدما 


الجسدء القلبء العينان» الإبتسامةء ضم اليدين» الصوت/ النفس» وتطلق کل 
قوتها على الشخص الذي أمامك في ومضة خاطفة يحدث تحول ملحوظ في 
الطاقة. 

عندما يستقبل شريكك تلك الطاقة سرعان ما يطلقها عليك بنفس الطریقةء 
بعضكما البعض, تأكد من أنك تقول بالتفاعل مستخدماً الست قنوات في وقت 
واحدء تمرناً مع بعضكما ممدة دقيقتين. 

وهنا تبدأ المتعة الحقیقیة فأنت في طريقك أن تبدأ في إطلاق أنواع مختلفة 
من الطاقة: 

- المنطق / طاقة الرأس. 

- التفاعل / طاقة الحنجرة. 

- الحب / طاقة القلب. 

- القوة / طاقة شبكة الأعصاب الموجودة في فم المعدة. 

يجب ان تحدد نوعية الطاقة التى تريد أن ترسلهاء ولكن لاتقل ماهىء 
استقبل شريكك وصافحه بالأيدي وقل -التحية - وأطلق طاقتكء ويجب على 
شريكك أن يحدد نوعية الطاقة التي يستقبلهاء بذّل الأدوان استمرفي التمرين 
حتى تصبح لغة جسدك دقيقة وغير ملحوظة تقريباً 
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7 ا مصافحة باليد: 


يصاحب ا مصافحة بالید بعض التوقعات» فيجب أن تكون جادة وتوحي 
بالاحترام» كما لو كنت تضغط على الجرس لتطلب أحداً من خدمة الغرف في 
فندق ماء فإذا لم تعط الشخص الآخر انطباعاجيداً وأنت تصافحه. فإنه سيندفع 
في محاولة لفهم ما يحدث وسينموعنده شعور أن هناك خطأ ما؛ كما لو كان 
ا ماء الساخن ينساب من صنبور الماء البارد فالعقل يكره التشوش ويؤثر 
الانسحاب وبسرعة عندما يصطدم به. 


ثانياً إقامة العلاقة: 


ان العلاقة هي إيجاد الاهتمامات المشتركة والنطاق الآمن الذي يستطيع 
اثنان أو أكثر من الناس من خلاله أن يرتبطوا فكرياً ببعضهم فعندما تکون هناك 
علاقة. فكل واحد يدخل شيئاً في حيز التفاعل الاهتمام الدفء الروح المرحة, 
وبالتالی فإن الطرف الآخر يتفاعل ويشعر بالتعاطف أو يتعدى ذلك فينهمك 
ماما في عواطف واهتمامات الطرف الآخر. 

وأحياناً تنشأ العلاقة من تلقاء نفسها كأنها تنشأ صدفة, وأحياناً أخرى 
تساهم أنت في إنشاء هذه العلاقة. وعندما تتخذ الطريق الصحیح, فإن التفاعل 
يبدأء ولكنك إذا بدأت بداية خاطئة. فستضطر إلى بذل جهد كبير في سبيل 
الحصول على اهتمام الآخرين بكء فعندما تقابل وتحيي أناساً جددا, فستتوقف 
قدرتك على إقامة العلاقة على أربعة أشياء: 

1. موقفك. 


2. قدرتك على أن تزامن» أي توفق بعض المظاهرمثل لغة جسدك ونبرة 
صوتك. 


3. مهارتك في التحدث. 
4 قدرتك على اكتشاف الحاسة التي يعتمد عليها الطرف الآخر في معظم 
الأحيان - سمعية - بصرية - حركية. 

وعندما تصبح ماهراً في هذه القدرات الأربعء فستكون قادرا على التواصل 
وإقامة العلاقة مع أي شخص تختاره وفي أي وقت. 
انواع العلاقات 

1- العلاقة الطبيعية: 
فالناس اجتماعيون» ونحن نعيش في مجتمعات, فالطبيعي والمنطقي أن يتآلف 
الناس مع بعضهم البعض لا أن يتجادلوا ويختلفوا ومن ثم يفشلوا في إقامة 
علاقات انسانية جيدة. 

2- العلاقة بالصدفة: 

رما تكون قد سافرت إلى بلد أجنبي حيث لا يتحدث الناس هناك لغتك ولا 
تفهم أنت لغتهم» فتشعر بعدم الراحة, وفجأة تقابل شخصاً من بلدك وربما من 
قد كسبت صديقاً جدیداٌ وبالطبع فإنكما ستخوضان في معلومات شخصية 
تخص عائلاتكما ووظیفتکماء ويرجع كل هذا إلى أنكما تتكلمان نفس اللغةء إن 
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3- العلاقة بالصدفة: 

وهذا لا يقتصر على اللغة وال مكان. فا مقابلات عن طريق الصدفة تحدث لنا 
تقريباً كل يوم في العمل أو في السوبر ماركت أو في المغسلة أو في محطة 
الأوتوبيس. 

4- العلاقة بالتخطيط: 

نحن نعرف أن العلاقة قد تنشأ نتیجة لوجود اهتمامات مشتركة أو عندما 
تجد نفسك في موقف أو ظروف معينة, ولكن إذا م تتوافرأي من هذه الشروطء 
فلابد أن يكون هناك طريقة تکفل لنا إقامة علاقة. وهذا هو ما نسميه العلاقة 
بالتخطيط وهو ما نحن بصدده. 
ثالثاً:التفاعل: 

تعريف هذه الكلمة هو تبادل ال معلومات بین شخصين أو أكثر. 

وهو قدرتك على نقل رسالتك إلى الطرف الآخر. 

وهو أن تكون مفهوماً وواضحاً. 

والتفاعل يكمن في رد الفعل الذي يجلبه. 

فهذا التعريف يعني أنك مسئول بنسبة %100 عن نجاح أو فشل تفاعلك 
مع الناس» فأنت صاحب الرسالة التي تريد توصيلها أو الهدف الذي تبغي 
تحقيقه. وللإضافة إلى هذا فأنت الذي تتمتع بالمرونة الكافية لتغيير ما تفعله في 
حالة الفشل في التفاعل إلى أن تصل إلى ماتريد. 

فالطريق إلى التفاعل المؤثر ينقسم إلى ثلاثة أجزاء واضحة: 


1- حدد ماتريده بالضبط: 


يجب العمل على صياغة نواياك بالإثبات» ويفضل أن تستخدم الزمن 
المضارع. ويمكن أن تقول " أنا أريد علاقة ناجحة, فلقد استحوذ شکل وطعم 
وصوت وإحساس ورائحة هذه العلاقةء وأنا سأعرف متى سأحصل عليهاء بدلاً 
من قولك أنا لا أريد أن أظل وحیداً واكتشف حقيقة ما تحصل عليه. 

واحصل على رد فعل» ستعرف أن تضييع الوقت في المقاهي المليئة بدخان 
السجائر لا يناسبك. 

غير ما تفعله حتى تحصل على ما تريد. ورتب خطة: سأدعو عشرة أشخاص 
على العشاء كل ليلة جمعةء افعل هذا ثانية مع الحصول على المزيد من ردود 
الأفعال: أعد الدورة أعد ترتيب خطتك؛ افعل؛ احصل على ردود أفعال؛ حتى 
تحصل على ماتريد يمكنك أن تطبق هذه الدورة على أي جزء من حياتك تريد 
أن تحسنه؛ ا ممالء العاطفة» الریاضةء وأي شيء آخر تختاره. 


أنواع الاتصال 

1- الاتصالات الرسمية: تتم الاتصالات الرسمية من خلال خطوات السلطة 
الرسمية وأبعادهاء وتأخذ الاتصالات الرسمية ثلاثة اتجاهات أساسية هي: 

أ- الاتصالات الهابطة: 

تنساب التوجيهات والسياسات والقرارات وامعلومات كافة من الرؤساء إلى 


امرؤوسين. 
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ب- الاتصالات الصاعدة: 

أغلب هذه الاتصالات من تقارير العمل التي يرفعها الرؤساء المباشرين إلى 
الإدارة العلیاء وكلما زادت الاتصالات الصاعدة أي الواردة للإدارة عن الاتصالات 
الهابطة والصادرة عنها كلما أدى ذلك إلى كفاية المنظمة وزيادة انتاجيتها. 

ج- الاتصالات الأفقية: 

ان هذا النوع يأخذ مجراه بين أعضاء الإدارات والأقسام داخل المنظمة 
بهدف توفير عمليات التنسيق الضرورية للعمل. 

2- الاتصالات غير الرسمية: وهي تتم خارج القنوات الرسمية المحددة 
للاتصالء وتعتمد أساساً على مدى قوة العلاقة الشخصية التي تربط أجزاء 
التنظيم الإداري وبين أعضائه» ويلجأ إليها العاملون لتسهيل الأمور التنظيمية 
وتوفيراً للوقت في جمع المعلومات. 
وسائل الاتصالات 

ويوجد هناك وسيلتان أساسيتان للاتصال الإداري وهما: 

- الاتصال الشخصي أو المباشر بين ا مدیر وبين المشرفين والعاملين. 
> الاتصال الکتابی, والذي بموجبه تتاح الفرصة لاختيار كلمات الرسالةء 


بحيث تكون أكثر تعبيراً 


1- الاتصال الشخصي: 

يعتبر أكثر مناسبة للموضوعات المعقدة والمثيرة للجدلء والتي يعقل 
مناقشتها أولاً ثم ثيبت» وهذا النوع من الاتصال هو إحدى أنواعه وأقربها إلى 
النفس وأكثرها فائدة لصالح العمل. 

2- الاتصال الكتابي: 

ان الاتصال المعمول به هو في المنظمات الحكومية كافة والمنظمات الخاصةء 
الصغيرة منها والكبيرة. ويأخذ الاتصال الكتابي شكل المذكرات والاقتراحات 
والخطابات امتبادلة, والأوامر والتعليمات والتقارير الدورية والشكاوى. ويتوقف 
نجاح الاتصال إلى حد كبير على كل من ا مرسل وال مستقبل وعلى كفاءة وسيلة 
الاتصالء فلا بد للمرسل من أن يكون شخصاً ماهراً في التعبير ما يريد أن يوصله 
إلى المستقبلء كما أن المستقبل هو الآخر يحتاج إلى مهارة وقدرة على الاتصال 
والفهم طا يريد أن يقوله المرسل. 
وسائل الاتصال في العلاقات العامة 

حيث هكن أن نقسم وسائل الاتصال إلى النحو التالي: 
1- الصحف: 

أصبحت الصحف تلعب دوراً هاماً في تكوين الرأي العام وحتى أن البعض 
قد لقب الصحافة بالسلطة الرابعة أي أنها تأ بعد السطات الثلاثة: التشريعية/ 
القانونية/ التنفيذية. وذلك دلالة على أهميتها في حياة الناس وعلى قدرتها على 
التأثير في الرأي العام. 

ان مصطلح الصحف. وتعني صحيفة والتي لا زالت تستخدم حتى يومنا 
هذاء يعود أصلها إلى أوائل القرن السادس عشر حين كانت حكومة فينسيا تطبع 
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نشرة إخبارية صغيرة وتبيعها إلى الجمهور مقابل جازتیرا واحدة» وهي العملة 
المستعملة في ذلك الوقت ف فينسيا. 

إن الصحف كانت في تلك الأوقات غير منتشرةء كما هي عليه اليوم ويعود 
السبب إلى ضعف أساليب الاتصال والى الارتفاع الكبير في ثمن الصحيفة. إلا أنه 
وبعد اختراع الطباعة انخفضت تكلفة طباعة الصحف وبالتالي زاد انتشارهاء وف 
هذه الأيام فإننا نجد أن الصحف تعتبر الأكثر انتشاراً في العام من بين وسائل 
الاتصال الجماهيرية حيث تلجأ معظم صحف العام إلى طباعة صحفها 
باستخدام الكمبيوتر بالإضافة إلى استعمال وسائل الاتصال التكنولوجي الحديثة 
للحصول على آخر الأخبار من أقصى بقاع العام» إن الصحف ما زالت الأكثر 
انتشاراً رغم انتشار التلفزيون» حيث أصبحت الصحف وسائل اتصالية 
جماهيرية» إذ أنها أصبحت من ضرورات الحياة كما تحتويه من مواضيع متنوعة 
كالأخبار والتحليلات والمقالات السياسية والاجتماعية والرياضية والثقافية. 

أخلاقيات الصحافة 


1. الأمانة: يجب أن يكون الصحفي أمنياً مع نفسه ومع غيره ومن 
المعروف أنه يستطيع عن طريق السلطة الممنوحة له أن يتحكم في 
شكل الأخبار وطريقة صياغتهاء ويجب أن يتذكر الصحفي دائماً بأن 
مصالح المجتمع هي الهدف الأساسي الذي يسعى إلى تحقيقه. وبالتالي 
يتوجب عليه أن يكون أميناً في نقل الأخبار والتعليق عليها. 

2 الدقة والصدق: يجب على الصحفي الجيد أن يتوخى الدقة دائماً في 
نقل الأخبار وأن يكون نقلها من مصادرها الرئيسية أو من مصادر 
موثوق بهاء وحتى أيضاً بالنسبة للمقالات أو التحليلات الصحفية أو 


التعلقیات فإنه يجب أن يتمسك بالدقة عند إيراد الحقائق أو الأرقام 
مثلما يفعل في الأخبار. 

3. الاستقلالية: أن على الصحفي أن يبتعد عن أي تأثيرات خارجية 
ويتجنب وجود أي تضارب بين مصلحته الخاصة وا مصلحة العامة وف 
هذا المجال نجد أن قانون ا مطبوعات والنشر العربي يحظر ال مادة منة 
على الصحفي وعلى كل من يعمل بالصحافة أن يرتبط بعلاقة عمل مع 
أي جهة أجنبیة إلا إذا كان ذلك موجب نظام مراسلي وسائل الإعلام 
الأجنبية الصادر موجب القانون نفسه. 

4. الأخلاق الحميدة: يجب أن يكون الصحفي خلوقاً لأنه يعتبر قدوة لغيره 
من الجمھوں وكذلك فإن أفعاله يجب أن تتفق مع مبادئه حتى يحصل 
على ثقة الجمهور والتي تعتبر أساس سمعته ورصيد شعبيته. 

5. المسؤولية: أن العمل الصحفي يهدف إلى إمداد الجماهير بالأخبار 
والقضايا السياسية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية والرياضية. 
وتمكينهم من تحليلها واتخاذ مواقف بشأنها. 

6. حرية الصحافة: من واجب الصحفي أن بمارس حقه في حرية الصحافة 
التي كفلها له القانون. 
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2 التلفزیون: 

وهو وسيلة من وسائل الاتصال السمعية وا مرثیة في نفس الوقت» حيث أنه 
يجمع بين الصوت والصورة المتحركة» وبالتالي فهو أكثر تأثيراً في النفس البشرية 
من وسائل أخرىء. كالصحف والمجلات والراديو وغيرهاء وف البداية انتشر 
التلفرفون الأنيض والأسوة :عن خساب:رسائل أخترى کالرااتو ومذ نذابة 
السبعينات انحسر استخدام التلفزيون الأبيض والأسود وابتداً انتشار التلفزيون 
الملون. 

وإن التلفزیون يعتبر من الوسائل الهامة وا موثوق بها للأخبار وللاستماع 
بالبرامج الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والرياضية وغيرهاء وترجع فكرة أن 
التلفزيون من ا مصادر الموثوق بها للأخبار والقضايا التي واقع أن الکامیرا لا 
تكذب» وطبعاً هناك الخدع السینمائیة والتي عادة لا تكون مجالها هذه الأخبار 
والقضايا بل الأفلام السينمائية وغيرها من البرامج التسلية والترفيه. 

مزايا التلفزيون 

- التغطية الكبيرة من حيث الحجم للجماهير التي تشاهد التلفزيون 


فهناك (50) مليون ربة بيت شاهدون المسلسل اممشهور (814511) 
عام 3. 


- القدرة على جذب انتباه المتفرجون وخاصة وأن عدد ساعات الإرسال 
التلفزيوني اليومي زادت عن الحد المعقول في السنوات الأخيرة. 


- طول الفترة التي يشاهد فيها الجمهور التلفزيوني وبالتالي يبقى معرضاً 
ممدة أطول لمشاهدة الرسائل الإعلامية من وسائل الإعلام الأخرى. 


5 استخدام فنون ا مسرح والإخراج والسيناريو والحوار وفن الحوار يزيد 
من التأثير العاطفي على ا متفرج. 
> يتمتع الکثیر من ا مشاهدون من التلفزیون من خلال الصوت والصور 
المتحركة في نفس الوقت» وبالتالي يبقى تأثيره في النفس عالقاً لفترة 
طويلة نسبياً من وسائل الاتصال الأخرى. 
أهم عيوب التلفزيون 
إن وجود عدد كبير من الإعلانات بشكل متتالي قد يؤدي إلى عدم اهتمام 
ا لمتفرج بھاء وخاصة إذا كانت بعض هذه الإعلانات المتتالية للشركة المتنافسة. 
- الإرسال التلفزيوني لا يغطي مساحة كبير كا لمساحة التي يغطيها 
الإرسال أو البث الإذاعي. 
- احتمال عدم وصول الرسالة الإعلامية إلى أكبر عدد من الجمهور 
المستھدف, وبالذات إذا كان هنالك خطأ في توقيت بث هذه الرسالة 
ومن المعروف أن هناك أوقاتاً مناسبة لبث الرسائل الإعلامية لكل 
شريحة من شرائح الجمهور. 
- إنتاج البرامج التلفزيونية يستغرق وقتاً أطول وتكلفة أعلى من إنتاج 
البرامج الإذاعية. 
- هنالك عدة مقالات للتلفزيونات تجري مع امدراء الذين يبدون وجهة 
نظرهم إزاء قضايا ومشاكل محددة. وتتم الإجراء للمقابلات 
التلفزيونية سواء في الأستوديوء أو في مكتب المدير نفسه أو في أي 


3- الراديو: 


0 ي 


وهي وسيلة من وسائل الاتصال ا مسموعة. ولا يكاد بيت يخلو من هذه 
الوسيلة فيهء ويعتبر الرادیو وسيلة واسعة الانتشار من بين الوسائل الاتصالء ألا 
أنه وبعد اختراع التلفزيون أصبح الرادیو أقل استعمالاً عن ذي قبل. 
مزايا استخدام الراديو 
- يصل البث الإذاعي إلى الجمهور في أقاصي البلاد وخاصة بعد انتشار 
الرادیو الترانوستور وبالإضافة إلى ذلك فإنها لا تكاد سيارة تخلو من 
وجود راديو فيها. 
- الوسائل المسموعة لا تحتاج إلى تفرغ كاملء وبالتالي قد تستمع ربة 
البيت إلى الراديو وبنفس الوقت تؤدي عملاً آخر في ا مطبخ أو غرفة 
امعيشة. 
- يتخطى الراديو حواجز الأمية فمن يستمع إلى الراديو لا يحتاج إلى 
المعرفة بالقراءة والكتابةء وبالتالي فإن الراديو کوسیلةء من وسائل 
الاتصال يصلح لتوجيه الرسائل الإعلامية إلى الأمين. 
- تمتاز الإذاعة بالسرعة الكبيرة على ايصال الرسائل الإعلامية إلى 
الجماهير. 


- إمكانية تسجيل الكلمة ال مسموعة على أشرطة تسجيل وإعادة إذاعتها 
- الكلمة المسموعة بالإضافة إلى التداخلات ال موسيقية لها تأثير فعال أكثر 
من الكلمة المكتوبة في الصحف والمجلات. 


عيوب الراديو 


- الاستماع أثناء انشغال الشخص بعمل آخر قد يكون بدون تركيز 
وبالتالی قد لا تصل الرسائل الإعلامية إليه بالشكل المطلوب. 


- إذا أذيعت الرسائل الإعلامية الموجهة إلى جمهور معين مرة آخره 
وواحدة فقد لا تصل إلى من لا يستمع إلى الراديو منهم في ذلك 
الوقتء بالتالي قد يتطلب الأمر إذاعة الرسالة الإعلامية مرة آخره. 


- إمكانية التشويش على البث الإذاعي بقصد أو بدون قصدہ فالتشويش 
قد يكون مقصوداً إذا كان لأسباب سياسية وقد يكون غير مقصود إذا 
كان هناك تضارب في استخدام الموجات الإذاعية. 
4- المعارض: 

تعتبر المعارض وسيلة هامة من وسائل الاتصال بالجماھیں حيث تقوم 
الشركات بعرض منتجاتها أو نماذج لخدماتها معززة برسم بيانية وأشكال 
وإحصائيات ووسائل إیضاحء وتقوم الشركات بتخصيص مساحة معينة داخل 
مكاتبها أو مواقعها لاستخدامها كعرض دائم أو مؤقت لهاء كما لعرض منتجاتهاء 
وهناك ثلاث أنواع من ا معارض من حيث طريقة تنظيمها منها: 

1- المعارض الفردية: هنا تتم من خلال تقييم الشركة لوحدها معرضاً 
منتجاتها إلا أن تكاليف المعرض الباهظة ومقارنة هذه التكاليف بالعائد ا متوقع 
بالإضافة إلى صعوبة جذب الجهور إلى مثل هذه ال معرض. 

2- المعرض التعاوني المشترك: يتفق عدة منتجين على إقامة هذا ا معرض 
وتقاسهم تكاليفه بينهم وفق معايير محددة. قد تكون بالتساوي أو حسب 
المساحة التي يشغرها كل منهم. 


uw‏ بو و 


3- المعرض التجاري ا مشترك: وتقوم تنظیم شركات تجارية مقابل رسوم 
معينة تدفعها كل شركة مشتركة في المعارض, وفقاً للمساحة التي تشغلها وقرار 
الاشتراك بالمعرض ينبغي أن يتخذ وفقاً للمعايير التالية بالإضافة إلى مقارنة 
التكلفة بالعوائدء وهي: 


- الكتيبات التي يتم توزيعهاء حيث لا بد من إعدادها بشكل جيد 
وتوزيعها مجاناً على الزوار. 

- عدد زوار الملعرض, وهنا يجب من کون الجمهور الذي سيحضر 
المعرض هم عملاء الشركة الذين يقوم ممثلو البيع بزيارتهم عادتاً. 


0 


لجع 


- الوقت المناسبء حيث لا يفترض اشتراك شركة تنتج أجهزة التدفئة ف 
معرض يقام في فصل الصيف ويعرض فيه منتجات الشركة. 

- المكان المناسبء إذ لا بد أن يكون المكان قريباً من أماكن تواجد 
وسكن الجمهور أو أن تكون المواصلات إليه متوفرة. 

أهداف المعارض 

- تعزيز اسم الشركة وأهدافها وسياساتها. 

- جذب عملاء جدد للشركة. 

- تعریف الجمهور بالسلع التي تقوم الشركة بإنتاجها. 

- تقديم منتجات جديدة للجمهور وشرح خصائصها ومواصفاتها 
وطريقة تشغيلها وصيانتها. 


- إتاحة الفرصة لإجراء البحوث وأخذ آراء الجمهور تجاه المؤسسة 
ومنتجاتها وأسعارها مما يساهم إلى حد كبير في عملية التخطيط 
للفترة القادمة. 


وھ وو و mmm‏ 


- إمكانية تقدير مستوى أداء المنافسین الوجودین في نفس ال معرض من 
حيث مواصفات ال منتج وطريقة تقدهه. 
5- الاجتماعات: 
يقصد بالاجتماعات الاجتماعات التى تعقد بين عدد من الأفراد لبحث 
مشكلة معينة أو نقل وجهة نظر محددة أو لاتخاذ قرار معینء وقد تعقد هذه 
اللقاءات بين الموظفين ببعضهم أو بين الموظفين والعملاء وا مساهمين أو مسؤولي 
الشركات ا الیة أو غيرهم» وقد تكون هذه الاجتماعات دورية أي تعقد کل فترة 
محددة کاجتماعات رؤساء الأقسام أو اجتماع الهيئة العامة للمساهمين. 
وهناك اجتماعات عامة مسؤولة عن التحضيرات التى تعقد على مستوى 
الإدارة العليا أو الوسطى أو الدنیاء فلا مناص من مسؤولية العلاقات العامة عن 
-- تجهيز مستلزمات الاجتماع من قرطاسية وغيرها. 
- التجهيز اللسبق للاجتماعات للاتصال بالمشاركين وإبلاغهم موعد 
الاجتماع ومكان انعقاده وا مواضيع التی ستبحث فيه» واتخاذ القرارات 
الأمنية المتعلقة بالسلامة العامة للمشاركين في هذه الاجتماعات. 
سے تنظيم الاجتماع خلال فترة انعقاده كاستقبال المشاركين وقت وصولهم 
وإعطاءهم الکتیبات والنشرات اللازمة وصیاغة محاضر الجلسات 
وتسجيل ما يدور به من نقاش واستفسارات. 
- إعداد التقرير النهائي خلال فترة محددة وتقدهه إلى الإدارة مع تدوين 
كافة الأمور التى نوقشت خلال الاجتماع. 


هص طلس وو و om‏ 


ومن أهم الاجتماعات الهامة التي يجب ذكرها في هذا المجال الاجتماع 
السنوي الذي تعقده الهيئة العامة للمساهمينء والذي يتم فيه مناقشة الأمور 
التالية: 
- البيانات الحسابية الختامية للشركة أو المنظمة عن السنة الماضية 
أيضاً. 
- تقرير مجلس الإدارة عن أعمال الشركة أو المنظمة للسنة الماضية. 
- تقرير مدققى الحسابات الشركة أو المنظمة عن السنة الماضية. 


- إبراء ذمة أعضاء مجلس الإدارة عن السنة الماضية. 


- الموافقة على توزيع الأرباح التي تم اقتراحها من قبل مجلس الإدارة. 
- انتخاب مدققى حسابات الشركة للسنة امالية القادمة وتحديد 
أتعابهم أو تفويض مجلس الإدارة بتحديد هذه الأتعاب. 
6- الإنترنت: 
يطلق اسم شبكة المعلومات الدولية على الشبكة التي تربط بين ملايين 
أجهزة الكمبيوتر من خلال بروتوكولات (قواعد تصف عملية التنفيذ) تتحكم في 
عملية تبادل المعلومات والتراسل بين هذه الأجهزة. 
إن عملية توصل الإنترنت على شكل الهاتف لا بد أن تكون من خلال 
استخدام جهاز يسمى مودم (1داء3400) وهو اختصار لاسمي الجهازين بداخله 
واللذان يقومان بتحويل إشارات الكمبيوتر الرقمية إلى إشارات تلفونية 
وبالعكس. 
باستعراض أهمها: 


مع نسل 1 ا 


- المحادثة 1811): تتیح هذه الخدمة للمشترك أن يفتح خط اتصال 


بينه وبين أى مشترك آخر ضمن الشبكة. 


- البريد الإلكتروني: أي استقبال وإرسال الرسائل الإلكترونية من جهاز 
تسم رق كر شمن ا نل هذه الرسائل ام سن 
وإعلانات ومجلات الكترونية عامة ومتخصصة وغير ذلك. 


- الدخول عن بعد: حيث تسمح هذه الخدمة للمشترك بالدخول إلى أن 
جهاز كمبيوتر آخر ضمن الشبكة واستعمال ال معلومات ال موجودة فيه. 

- خدمة ال معلومات الواسعة النطاق. وهذه الخدمة تتيح أمام المشترك 
فرصة الحصول على كميات ضخمة من المعلومات تساعد في إجراء 
البحوث وفي مجالات أخرى. 


- شبكة العنكبوت العا میة: والتي يمكن المشترك من التجول من خلال 
الشبكة ورؤية أشياء عديدة بالصوت المجسم والصورة المتحركة 
والفیدیو ومن خلال هذه الخدمة يمكن للمستخدم اختيار المعلومات 
وا مواد الترفيهية والإعلانات التي تستدعي اهتمامه من بين مثات 
الآلاف من الصفحات التي أمامه على الشاشة. 


مھ إل ا 


وھ -1002 ا 


الفصل الرابع 
العلاقات العامة وعلاقتھا بخدمة العملاء 


ھے ولإ ا 


وھ 104 ا 


العلاقات العامة وعلاقتها بخدمة العملاء 
تعریف الخدمة 
هي جمیع التقنيات الأساسية لتوفیر إمكانية إرسال و تلقي مكالمة محلية أو 
دولية وخارجية من خلال هواتف أو مكاتب اتصالات عمومية تدعم الخدمات 
الصوتية والفاكسميل والمعلومات. وإمكانية تخصيص رقم للمشتركء وتوفير 
خدمات الطوارئ والإغاثة مجاناء وتوفير خدمة الدلیلء وتحصيل الفواتير طبقاً 
للقواعد الأساسية لتحصيل الفواتير بالدولةء وتوفير نظام لتلقي الشکاوي, 
والاتصال بعامل التحويلة. 
تعريف العميل 
هو العميل سواء أكان في مجال التجارة الإلكترونية أو في مجال التجارة 
العادية» مثلاً في شركة إيجار سيارات (ليموزين) أو شركة مقاولات فإنه سيظل 
هو السيد (العميل) إذاً يجب أن نحترمه ونقدم له الأفضل لدينا. 
طبيعة الحاجات الإنسانية 
هنالك مجموعة من الحاجات الإنسانية التي تمثل حاجات عملاءك 
وضيوفك منها: 
- حاجات الشعور بالترحيب. 
- حاجات إلى الخدمة في الوقت المناسب. 
- حاجة الشعور بالراحة. 
حاجة الخدمة المنتظمة. 


- الحاجة للتقدير أو التذكر. 


- الحاجة للاحترام. 


وھ 15 ا 


ما يريد ا موظفين 
هنالك حاجات مهمة لدى العاملين منها حاجات الرغبة في البقاء أو السلامة 
أو الحاجة الاجتماعية أو الانتماء للمجموعةء ويمكن حصرها كما یلي: 
- الرغبة في إشباع الحافز: هنا يجب إشباع الحافز من خلال جهد 
الإنسان. 
- حاجات الرغبة في الأمان: أي الرغبة في الأمان من الأخطار والحوادث. 
-- حاجة الرغبة في العمل المرغوب: حيث کل إنسان لا يحب عمله يتجه 
إلى الهوايات» وأن الذين يحبون عملهم فإنهم يستغرقون فيه ويبرعون 
باذلاً أقصى ما لديه من طاقة. 
- حاجات الرغبة في البقاء: حيث الرغبة في الحياة الصحية الجيدة مع 
سلامة الأعضاء وأداء الوظائف البيولوجيا وإشباعها. 
- حاجات اجتماعية: حيث كل إنسان هيل باتجاه العيش لمجموعةء مثل 
أصدقاء/ نوادي ولا بد من أشعار وشعور الإنسان بقيمته. 
تحديد حاجات العميل الأساسية 
يوجد حاجات أساسية يحتاجها العملاء مثل المساعدة والاحترام والراحة 
والرضاء والدعم وغيرهاء وعليه مکن حصرها كما يلي: 

1. الحاجة للشعور بالترحيب: أي شخص يتعامل معك ويشعر بأنه غريب 
سوف لن يعود مرة أخرىء ويحتاج الناس لأن يشعروا بأنك سعيد 
لرؤيتهم. 

2 الحاجة للشعور بالأهمية: يجب أن يشعر الفرد بالأهمية» وأن أي جهد 
تبذله لجعل الضيف يشعر بأنه خاص, وهذا مهم في الاتجاه الصحيح. 


مھ مبادئ العلاقات العامة 
3. الحاجة للفهم: يحتاج الذين يختاروا خدمتك أن يشعروا بأنهم يتصلون 
بفعالية» ویجب أن تكون الرسائل التي يبعثون بها أن تفسر بصورة 
صحيحة وأن تقف عوائق العواطف في طريق الفهم الصحيح. 
4 حاجة الراحة: حيث العملاء يحتاجون للراحة البدنية أو إنجاز الأعمالء 
والراحة النفسیةء والتأكيد بأنه سيتم بهم بصورة صحيحة. 
انواع العملاء ومواصفاته وكيفية التعامل معهم 
1- الصديق: 
مواصفاته: 
- حديث یتسم باطرح. 
-- يقبل التوجيه والنصيحة. 
- ينتظر من أصدقائه ممن يؤدون له الخدمات الكثير والكثير من 
الخدمات الإضافية. 
- ينصرف إلى الأبد عمن يتعامل معه إذا كذب عليه. 


- يتطرق إلى موضوعات مختلفة الهوية إذا صادقك. 


وھ 17 ا 


كيفه التعامل معه 
- أسأله أسئلة محددة تجبره على الإجابة بنعم أو لا و كن صادقاً معه. 
- وجهه إلي الحديث في ال موضوع المعروض علية. 
- لا تنخدع بحديثة فيخرجك عن ا موضوع. 
- تحدث بلغته و طريقته إن أمكن. 


- لخص الموضوع و النقاط البيعية وفقا للمنافع و المزايا التي تعود 
2- الثرثار: 
مواصفاته: 
-- يتدخل فيما لا يعنيه وفي موضوعات تخص المتعامل معه بغض النظر 
عن مدة حساسيتها. 
+ الكلام لا ٹمن لدية و بالتالي هو مسرف في ذلك. 


¬ يشرك الآخرين فى أحاديث تدار بينة و بين محدثة ويحاول أن يسيطر 


- الوقت بالنسبة له ملكة شخصياء ومن يتعامل معه يجب أن يعي 
هذه الحقيقة ويتعامل معه من منطلقها. 
كيفه التعامل معه 
- حافظ على هدوئك ولا تنفعل وکن ودوداً. 
- وجه إليه أسئلة قصيرة ومغلقة. 
- أحرص على العودة إلى الموضوع الذي عرضة وتوليت أنت إدارة دفة 


المقابلة. 


وس سس سيط 18 mmm‏ 


۾ هبادئ العلاقات العامة 
- نظم وقتك وحاول السيطرة عليه أثناء المقابلة. 
کا جرب أن تدخل معه في مرحلة إتمام الصفقة. 
3- خشن المعاملة: 
مواصفاته: 
-- سريع الغضب. 
- قلق ومتوتر. 
-- عدواني. 
- مغرور. 
- راغب في أن يترك انطباعا لدي مؤدي الخدمة بأهميته. 
- متمسك باراثه. 
- مندفع. 
- يخشاه الآخرين لسوء معاملته. 
كيفه التعامل معه 


- كن مستعداً داتماً للتعامل معه و اظهر رغبتك ف خدمته وتحقيق 


- حافظ على هدوئك وکن واقعیاً 
- أنصت إليه جيداً. 
- حاول تخفيف التوتر وطمئنه. 


-: ئل "كشب قد 


ھے و1 ا 


- لا تدخل 2 جدال معه ولكن تعامل معه بحزم وأدب. 


4- المستقر على أمره: 

مواصفاته: 
حت عريلن. 
- متمسك باتجاهاته وإرادته يشعرك بعلمه ويعلمك عملك. 
- فخور بنفسه إلى أقصى مستوى. 
- يبدو دائماً على انه صاحب أفكار خلاقة. 
- يشعرك بأن هناك فرقا بينة وبين الآخرين. 

كيفه التعامل معه 
- أنصت إليه جيداً. 
- احترم وجهة نظرة وأرائه ولا تنفعل. 
- ابتسم وکن فرحا معة 
- لا تأخذ كلامه على أنه يمس شخصيتك. 
- ركز على نواحي الاتفاق معه. 
- رد على جميع استفساراته واعتراضاته بصبر. 
- اتخذ المنطق وليس العاطفة أساساً للمناقشة معه. 
- شجعه على طرح أفكاره. 


- أكد له انه لديك الكثير من الخبرات. 


مواصفاته: 

- شديد القلق. 

- من الصعب أن يتخذ قراراً 

- يفكر كثيراً أو يتردد كثيراً. 

- يثق في نفسه بقدر محدود ولا يثق بالآخرين بقدر كبير. 

- يحتاج دانما إلى تأكيدات ومبررات وأسانيد. 
كيفه التعامل معه 

بخ كن 0۷ ولا تنفعل. 

- رد على جميع استفساراته. 

- أعطه كثيراً من التأكيدات. 

- اظهر له مزايا اتخاذ القرار الآن. 

- أظهر له مساوئ تأجيل اتخاذ القرار. 


= ساغده على اتخاذ القراز. 


وھ إإإ ا 


6- الايجابي المرن: 

مواصفاته: 
- مهارة الإصغاء لدية عالية. 
= جاد. 
- لدية مهارة التفاوض. 
¬ يتمتع بميزة تعديل الاتجاهات. 
- متسائل دانماً. 
- حاسم عندما يقتنع بفكر الآخرين. 
- متعاون ويقدم اقتراحات. 

كيفه التعامل معه 
- تعامل معه بدرجة عالية من النضج. 
- كن صادقاً وأميناً معه. 
- اتبع الخطوات المرسومة في الخطوات البيعية. 
- کن یقظاً ومتنبها. 
- اظهر استعدادك لخدمته. 
- لا تأخذ آرائه كقضية مسلمة. 
- تقبل تحدياته واستجب لها. 


- احرص على إجابة استفساراته بصدق ومعالجة اعتراضاته على أساس 


7 ال مغرور: 
مواصفاته: 

- دائماً يتوقع أن يقدم له الآخرون كل معاونة. 
- آرائه تتسم بالتصلب. 
- معجب بنفسه دائماً وعلى لسانه كلمة أنا. 
- يعتبر كل من يتعامل معه منفذا لتعليماته. 
-- سريع الغضب. 

كيفه التعامل معه 


- اعرف السبب في غروره وإعجابه بنفسه. 


- تقبل تعليقاته واحرص على المثابرة في عرض خدماتك ومارس معه 


- لا تغضب ولا تنفعل حافظ على هدوئك. 
-- احرص على التعامل معه وكسبة من الزاوية التي تمثل إعجابه بنفسه 
من خلال علاقة مكملة. 
كيفية بناء نجاحك مهارات العلاقات 
مما يزيدك من قبولك الآخرين عند ذلك سوف تشعر: 
-- بالتحسين عندما تركز على جوانب إرضاء العملاء. 
- بالمزيد من الرضا عند تركيزك على بناء العلاقات. 
- بالتركيز على كسب الفرص بدلاً من التفكير فيها. 
أنواع الخدمة المقدمة للعملاء 


وھ 113 و 


مبادئ العلاقات العامة جحلب لللملللبعمج 

1- الخدمة الباردة: وتمتاز هذه الطريقة بإجراءات سيئة في تقديم الخدمة, 
ويوجد تعاملات غير جيدة مع العملاء تتمثل بوجود سلوكيات ومواقف غير 
مناسبة تجاه العملاءء الجانب الإجرائي والذي هتاز الخدمة فيه بأنها غير 
متناسقة وغير منظمة وغير مريحة وفيها فوضى. أما الجانب الشخصي فتمتاز 
الخدمة بأنها غير شفافة وباردة وفاترة ومنخفضة وحدية وبعيدة عن أجواء 
الأنباط والفرح. 

2- الطريقة المصنعة للخدمة: تمتاز هذه الخدمة بأنها تأت في الوقت 
المناسبء والخدمة متناسقة وموحدة للجمیع,ء وغير شفافة في الجانب الشخصي 
ومتحفظة وغير مرغوبة. 

3- خدمة العضو: تمتاز الخدمة هذا بأنها ذو ارتفاع على مستوى الجانب 
الشخصي وارتفاع مستوى الجانب الإجرائي» والتي تأت في الوقت ا مناسب وأنه 
متناسق وذو خدمة موحدةء وعلى الجانب الشخصي تمتاز بأنها جذابة وبارعة 
ومرغوبة والرسالة تكون موجية للعملاء. 
إدارة العلاقة 

عندما يتبلور فهمك لذاتك ولرئيسك تستطيع ان تجد أسلوب العمل الذي 
يناسبكما سويا وذلك من خلال توقعات واضحة ومتبادلة فيساعدكما ذالك على 
زيادة الإنتاجية.ء وهذه بعض عناص العلاقة بين الرئيس وا مرءوس. 

- تأكد من فهمك لرئيسك وبيئته ويتضمن ذلك: 
- الأهداف والغايات. 

- الضغوط التي يتعرض لها. 

- نقاط القوة والضعف ولحظات النكفاء والانطفاء. 
- طريقة العمل المفضلة. 


-- حدد ذاتك وحاجاتھا وذلك يتضمن: 


ھے 1[ ا 


ملل ا مجبللس4ه» هبادئ العلاقات العامة 
- نقاط القوة والضعف. 
- الاسلوب الشخصي. 
- النزوح إلى السلطة والاعتماد على اللوائح أو قوة الشخصية. 
- تطوير علاقة جيدة: 
- التوفيق بين حاجاتكما وأسلوبكما. 
- تبادل المعلومات والتوقعات. 
- إحاطة الرئيس بکل شئ. 
- الاعتماد والثقة والامانه. 
- إستثمار وقت الرئيس وموارد المؤسسة جيداً 
العلاقة بين الشخصية والموقف الإيجابي 
تعرف الشخصية على أنها مزيج فريد من السمات الجسمانية والعقلية لدى 
شخص ماء ويجدر بالذكر أن شخصية الفرد توجد في عقول الآخرين. 
دور ا موقف الإيجابي في بناء الشخصية 
ان الموقف الإيجابي يعتبر معززاً قوياً في بناء الشخصية. ويطمس المواقف 


السلبية من جهة أخرىء لذا نجد أن الموقف الإيجابي يقوم ما يلي: 
1. امتلاك شخصية جذابة وساحرة. 
يجعل الشخص أكثر جاذبية. 
يحول الشخصية امملة إلى شخصية مثيرة. 
مع توالی المواقف الإيجابية يكتسب الشخص صورة أكثر إشراقاً وجاذبية 
في نظر الآخرين. 


ذخ شأ حرم 


وھ و11[ ا 


5 


جذب انتباه الآخرين للسمات المتفوقة لشخص ما. 


وللموقف الإيجابي العديد من المميزات التي قد تمثل في: 


.1 
.2 
3 
.4 


يثير الحماس في النفس. 

التفاؤل يؤدي إلى الخير. 

يحفز على الإبداع. 

إن الشخص قد لا يبدو جميلاً أو وسيماً ولكن نظرته للأمور بشكل 
إيجابي تزيد من إعجاب الآخرين بے وتؤثر المواقف الإيجابية على 
عملك بشكل خاص وحياتك بشكل عام. 


تة العلاقات العامة وخدمة العملاء 


.1 
.2 


تلبية قناعة العملاء على حساب المصالح الذاتية للشركة. 
توظيف أحدث استراتيجيات خدمة العملاء في سبيل عملاء الشركة وها 
يحقق لهم القناعة الفعلية والتعامل المستمر. 

الانخراط بنشاط التطوير العقاري من خلال الهيئات والجمعيات 
والتجمعات ال مهنية في هذه القطاعات. والمساهمة في فعالياتها 
وأنشطتها. 

يشكل نظام خدمة العملاء قاعدة أساسية في ال ممارسات الفعلية في 
خدمة العملاء. 

المشاركة الفعالة في كافة اهتمامات المجتمع الذي تعمل به الشركة 
مثل الاهتمام بالبيئة وتنمية مهارات الإنسان وال مساهمة في 
استراتيجيات القيادات العليا للمجتمع. 


۾ مبادئ العلاقات العامة 
6> تحقيق التواصل مع مكونات سوق الشركة بكافة الشرائح من خلال 
وسائل العلاقات العامة المعروفة واممبتكرة. 

7 الاحتفاظ بقواعد بيانات مفصلة لكافة الشرائح والعناصر المكونة لسوق 
الشركة واستثمار هذه القواعد ومعلوماتها في بناء علاقات مهنية فعالة 
تساعد الشركة في تحقيق أهدافها. 

8. نقل المهارات اللازمة للقائمین على إدارة الشركة لممارسة استراتيجية 
العلاقات العامة وخدمة العملاء من خلال مجموعة سلوكيات. 

9 العمل من خلال أدوات إبداعية مبتكرة بقصد الحفاظ على علاقات 
مستمرة مع العملاء الحاليين والمتوقعين وعلى قاعدة ان عملاء الشركة 
هم رأس مالها الحقيقي» واستثمارها الأساسي والفعلي. 


وھ [117[ و 


عاتن نات اكات 
الللموسة: یما بان: 


.1 


الخدمة لا تحتاج إلى الاستخدام الكثيف لقنوات التوزيع المادية» كما 
هو الحال في السلع ا مادیة وهو ما یؤکد على أهمية الاتصال المباشر 
بين شركات الخدمات وعملائها. 

فنائية الخدمة, اي تلاثى الخدمة بعد تقدههاء ومن ثم عدم إمكانية 
تخزينها للاستفادة من نتائجها مرة أخرى. 

خدمات أشياء غير ملموسةء معنى عدم إمكانية لس الخدمة. كما 
يحدث في حالة المنتج المادي ال ملموس. ومن ثم يصعب على العميل 
التعرف على جودة هذه الخدمة باستخدام حواسه المختلفة (اللمس, 
والتذوق» والنظرء والسمع» والشم). 

صعوبة تنميط الخدمة, اي عدم إمكانية تقديم خدمات متجانسة لكل 
العملاءء حيث يختلف أداء مقدم الخدمة من فرد إلى آخر» ومن وقت 
لآخر. 

التلازم الكامل بين تقديم الخدمة واستخدامھاء معنى عدم القدرة على 
الفصل بين وقت إنتاج الخدمة ووقت استهلاكها. 


.1 


اعرف شركتك جيداً وأعرف نقاط الضعف لديك واعمل على إصلاحهاء 
وإذا تسببت إحداها في مشكلة ما لعملائك فتبين لهم أنك تعمل 
جاهداً لتلافي حدوث المشكلات مجدداً وحاول تعويضهم. 

خدمة العملاء الجيدة لا تعمل وحدهاء ولا بد أن يدعمها منتج جيد 
لذا فعليك بضمان الجودة. 

خدمة عملاء هي محاولة بناء علاقة طويلة الأمد ولا تنتهي بمجرد 
استلام النقود وإدخالها في خزانة الشركة» وعليك أن تمد يد العون 
والمساعدة للعميل بعد أن تتم عملية البيع وأن تتأكد أن العميل راض 
ما ابتاعه منك وأنك مازلت ترغب في إرضاءه حتى النهاية. 

تواصل مع العملاء من خلال الاستماع لهم» عليك أن تعرف ماذا 
يريدون منك وكيف يمكنك أن تحسن من خدمتك في المستقبل. 

ضع العميل أولاٌ وتلك القاعدة تشمل الارتقاء مستوى الخدمات 
والمنتجات المقدمة لتقابل توقعات العمیلء كما تشمل محاولة فهم 
رغبات العملاء ومحاولة تقدهها على الوجه الأمثل» طبعاً وضع العملاء 
أولاً یتطلب بذل الكثير من الجهد حتى يمكنك أن توصل رسالتك إليهم. 
عند حدوث المشاكل لا تلقي باللوم على ا موظفين ولا تقوم بتوبيخهم 
أمام العملاء بل قم بتحليل الموقف والاعتذار وتعويض العملاء بصورة 
لائقة وهادئة؛ لأن الموظف الغاضب قد يحاول في ارات القادمة أن 
يحل المشكلة بطريقته وهذا قد يسبب المزيد من ال مشكلات وقد تخرج 


وھ و11 و 


مبادئ العلاقات العامة .سے 
الأمور عن السيطرة. كذلك عندما تزرع الإيجابية والتفانی وتحمل 
المسؤولية في الموظفین فإنك تجني المزيد من الربح على المدى الطويل. 
7 كن فريداً في تقدير العملاء وقد خدمات استثنائية كلما سنحت لك 
الفرصةء اي اسمح للعملاء بإرجاع المنتجات واستبدالها ودون أن تطلب 
منهم إبداء الأسباب. 
خطوات تحديد شكل الخدمات اطالية 
إن مؤسسات التمويل الصغير ليست منفذا لإلقاء بعض القروض في 
المجتمعات الفقیرقء بل هي وسيلة للتنمية الإقتصادية والإجتماعية في الدول 
النامیف وهي ذراع مؤسسات التنمية الإقتصادية والإجتماعية في تحقيق الإعتماد 
على الذات والإكتفاء الذاتی للفقراء دون مد أيديهم للمنح والهبات والصدقات. 
وعليه يجب أن تقوم هذه المؤسسات كلها بخدمة عملائها من صغار ا مقترضین, 
حتى تستطيع خدمتهم بشكل جيد» وحتى تؤکد لنفسها مبدأ البقاء والإستدامه 
المعتمد على تغطية تكاليف تقديم الخدمة ورها الربح أيضاً. 
وربما تنهار مؤسسات التمويل الصغيره المعتمدة فقط على المنح والهبات» 
لأنه قد ثبت أن هذه المنح والهبات تتأثر بالعلاقات السياسية. وتصبح عرضه 
للهزات والكوارث» ولضمان إستدامة هذه المؤسسات عليها أن تعمل بمنطق 
القطاع الخاص الذي يعتمد على الربح أو على الأقل تغطية التكاليف. ولكي يتم 
ذلك عليه أن يقدم خدمة للعميل يرضاها. 
إن رضا العميل هو السبب الرئيسي في بقاء وإستدامة المؤسسات التمويلية 
وعلى هذه المؤسسات أن تبعد بقدر الإمكان عن العمل في ظل ال منح والهبات 
بشكل كاملء بل عليها أن تقدم خدمة تمويليه جيدة يرضى عنها العمیلء ولذلك 
فإن المبدأ الأول والأخير في تحديد الخدمات التمويلية هو خدمة العميل ورضاہ 


مهلدب ب ا ا محهه» مبادئ العلاقات العامة 
وحيث أن العميل يختلف في إحتياجاته وصفاته من مجتمع لأخرء إذن 
فالخدمات التمويليه ستختلف من مجتمع لآخر. 

إن التوجه بالعميل وإحتياجاته وصفاته وشكل السوق الذي سيعمل به 
العميل يحدد شكل الخدمات التمويليه. وعليه يجب البدء بتحليل السوق. ثم 
بتصميم المنتجات المالية (أي تحديد شكل الخدمات التمويلية)» وأخيرا وضعه في 
شكل متكامل قابل للتنفيذ على نطاق واسع» ويقدم الشكل التالي خطوات 
تحديد شكل الخدمات التمويلية» والتي سيلي شرحها في سياق هذا الفصل. 
دراسة حالة: خطوات تحديد شكل الخدمات التمويليه 
الخطوة الأولى: تحديد الغاية والرسالة: 

هذا الخطوة تحدد العملاء وأطراف العلاقة المهمين في عمل منظمه 
التمویلء وتعبر الغاية والرسالة عن سبب وجود منظمة التمويل ومجال عملها 
وأساليب العمل المتميزه والقوة الدافعة في تحقيق مجال الأعمال وإرضاء أطراف 
العلاقةء كما انها الهدف النهائي الذي ترمي منظمة التمويل إلى تحقيقه. ويوضح 
الشكل التالي العناصر المختلفة التي تكون الغاية والرسالة ممؤسسة التمويلء 
وعلى القائمين على مؤسسة التمويل أن يقوموا بإستيفاء هذه العناصر والتأكد 


من تحديدها بدقة: 


اك 


مبادئ العلاقات العامة دكا بابب بسع 

(1) حدد مجال الأعمال الذي تعمل به مؤسسة التمويل: 

يجب على مؤسسة التمويل أن تتمتع بحس تسويقي وبخدمة العملاء عند 
تحديد مجال الأعمال الذي ستعمل به. بحيث يكون مجال العمل مرنا ویعطی 
المؤسسة الفرصة للبقاء والإستدامه» في مجال العمل الخاص (بتقديم قروض) 
يتنافس حوله كل مؤسسات التمويلء وبالتالي فهو مجال عمل لا يصلح للتحدیدء 
وإنما يصلح أن يكون مكملا لمجال العملء ويفضل التفكير في العملاء والسوق 
أثناء تحديد مجال الأعمال. وتحديد مجال العمل الذي يرضى العملاء ويحقق 


التميز في السوق. 
ومن أهم مجالات الأعمال الشائعة لمؤسسات التمويل المتناهي في الصغر ما 
تاج 


1 - مساعدة الفقراء في أنشطتهم الإقتصادية. 

2 - كسر حلقة الفقر من خلال تلبية إحتياجات صغار العملاء. 
3 - ملء الفجوة في السوق امالي. 

4 - تقديم خدمات مالية لصغار المقترضين. 

5 - تقديم القروض وما يتكامل معها من خدمات مالية. 

6 - تحقيق حلم الفقراء في الإكتفاء الذاتی إقتصادياً. 

7 - ترويج الأفكار وتحويلها إلى مشروعات حقيقية. 

8 - تقديم خدمات مالية مبتكره ومستدامه. 
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لاحظ أن مجالات الأعمال السابقة هي على سبيل المثالء ويمكنك أن تنتقي 
من بينهاء أو أن تعدل عليهاء أو أن تبتكر مجالات جديدة تراها مناسبة للعملاء 
والسوق. 

(2) حدد لمن تقدم نشاطا ومن هم الأطراف ذات العلاقة: 

عندما تقدم نشاطاً عليك أن تحدد ممن يقدم هذا النشاط ببساطة أعرف 
عميلك وحدد بوضوح صفاته. مثال ذلك هل ستخدم المشروع الفردي أم 
الجماعي» وهل تقدم خدماتك لأفراد أم جماعات» وهل تفضل الرجال أم النساء 
وهل تركز على المشروعات ا نزلیة أم غير المنزلیق أضف إلى هذا هناك أطراف 
أخرى ذات مصلحة وتأثير على المشروع مثل البنوك التجارية المحيطة, 
ومؤسسات الخدمة الإجتماعية. وبعض الوزارات» والمؤسسات التطوعية, 
والمؤسسات الخيرية. 

وعليك أن تحدد طبيعة علاقتك بهم بشكل منفردء فما هي طبيعة علاقة 
مؤسستك امالية بالبنوك التجارية؟ وما هي طبيعة تعاونك مع الل منظمات 
الحكومية والوزارات المسؤولة عن الشئون الإجتماعية؟ وهل تتلقى بعض 
المعونات اطالية وا منح من المؤسسات الخيرية؟ إن الإجابة على هذه الأسئلة 
تساعد على بلورة مجال العمل وتؤثر في تحديد غاية ورسالة مؤسسة تمويلك. 

(3) حدد كيف تقدم نشاطك التمويلي وقوتك الدافعة: 

انه من المهم أن تجيب عن كيف تقدم نشاطك» وما هي العناصر التي 
تميزك عن غيرك من مؤسسات التمويل في تقديم خدماتك؟ وما هي القوة 
الدافعة لك أو المميزة لك في تقديم نشاطكء وفيما يلي بعض الأمثلة التي يمكن 
أن تختار من بينها أو تعدلها أو تزيد عليهاء وذلك بالنسبة لأسلوب تقديم 
نشاطك. 

1 - أقل إجراءات ممكنة. 
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2 - إحترام صغار المقترضين. 

3 - التركيز على عدد كبير من الفروع المحلية. 

4 - أسرع خدمة. 

5 - تواصل جید مع العملاء. 

6 - زيارات مستمرة للعملاء. 

7 - موظفون ودودون. 

8 - تغطیة أساسية للقروض. 

9 - تغطية شاملة لكافة الخدمات. 

(4) حدد الهدف النهاني لمؤسسة التمويل: 

اي يجب تحديد اذا تقوم مؤسسة التمويل بكل السابق؟ وما الذي تسعى 
إليه مؤسسة التمويل؟ أو ما الذي سيعود على المؤسسة؟ ومن ضمن الأهداف ما 
يلي: 

1 - الربح. 

2 - الإستدامه والبقاء. 

3 - النمو. 

4 - خدمة الإقتصاد. 

5 - القضاء على الفقر. 

ان الهدفان الرابع والخامس يناسبان مؤسسات التمويل الحكومية: بينما 
الأهداف السابقة كلها تناسب مؤسسات تمويل خاصة أو مدنية. 


الخطوة الثانية: تحديد السوق المستهدفه: 

ان السوق المستهدفة هي مجموعة العملاء المحتملين لمؤسسة التمويلء 
والذين يشتركون في خصائص معینةء ويميلون للتصرف بأسلوب معینء ويجذبهم 
مزيج معين من الخدمات التمویلیة ولقد أثبتت التجارب أنه هكن تحديد 
السوق المستهدفة بناء على جنس معین, أو دخل معین, أو مكان جغرافي معين 
أو نوع الصناعة ومستوى تطور الأعمال» وفيما يلي شكل يوضح تقسيماً لأنواع 
السوق المستهدفة في مؤسسات التمويل الصغير. 

(1) الجنس / النوع: 

تميل كثير من مؤسسات التمويل المتناهي في الصغر إلى التعامل مع النساء 
أكثر من الرجال وذلك للأسباب التالية: 

- تحقق النساء معدلات أعلى من الرجال في سداد القروض. 

- تميل النساء إلى الإستقرار وعدم المخاطرة واممجازفة. 

- تقوم النساء بتوجيه العوائد للإنفاق على العائلة. 

- تتحمل النساء مسئولية تربية الأبناء. 

- إذا لم توجه القروض للنساء فربما لا يشاركن في الأنشطة الإقتصادية. 

- تشكل النساء أفقر شرائح الملجتمع. 
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(2) العدد (فردي أم جماعي): 

يمكن ممؤسسة التمويل تقديم خدماتھا إلى الأفراد أو المشروعات بشکل 
فردي أو قد تفضل تقديم خدماتها (على الأخص القروض) إلى مجموعات 
متجانسة من الأفرادء ويرجع السبب في تفضيل الجماعة على الفرد ما يلي: 

- تقوم الجماعة بالضغط على كل فرد فيها لسداد حصته من القرض. 

- تقوم الجماعة بمساعدة الأفراد إدارياً وتسويقياً. 

- تساغد الجماغة الفرد حيتما يتعثر ماليا 

- هناك مجتمعات ينتعش فيها العمل الجماعي أكثر من غيرها. 

(3) الدخل: 

تركز بعض مؤسسات التمويل إلى التعامل مع المعدمين تحت خط الفقر 
على اعتبار أن مواجهة مشكلة الفقر هي جزء من برنامجهم الإغائي» بينما تركز 
مؤسيتات خرن غا الأقواة الأقل ففرا كذ لل عن القندرة عاك السذاة فا 
تركز ا مشروعات الصغيرة (الأكبر من المشروعات المتناهية في الصغر) على أفراد 
يكون لديهم من الدخل أو الضمانات المالية التي يمكن الإعتماد عليها لوفاء 
سداد القروض وفوائدها. 

(4) المكان الجغرافي: 

تركز بعض مؤسسات التمويل على خدمة المشروعات الريفية (أو البادية) 
على اعتبار أن العملاء أقل إحتمالا لمغادرة المنطقة» وأن الروابط العائلية 
والإجتماعية قوية وتساعد على سداد القروضء وف جانب آخر تركز بعض 
مؤسسات التمويل على خدمة ال مشروعات الحضرية في اللمدن. وذلك بسبب 
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سهولة تغطية المدينة جغرافیاً ومن حيث المواصلات» كما أن العملاء أكثر تعليماً 
وثقافةء مع التنوع الأكبر في طبيعة ال مشروعات. 

(5) طبيعة الصناعة: 

تركز بعض مؤسسات التمويل على قطاع صناعي واحدہ مثل التصنيع أو 
التجارة أو الزراعة بينما تفضل مؤسسات أخرى إلى التركيز على عدة قطاعات 
معا ومن فوائد التركيز على قطاع واحد تحقيق الخبرة والتخصص في مجال معين 
مع إمكانية تخفيض العمليات البنكية والتشغيلية» بينما يحقق التنويع على عدة 
قطاعات هو تكبير السوقء وتنويع المخاطر الإئتمانية. 

(6) مستوى تطور الأعمال: 

قد تركز مؤسسات التمويل على ال مشروعات الجديدة وهو ما هثل الوظيفة 
الحقيقية مؤسسة التمویلء وهذه الوظيفة هي بناء مشروعات وخلق وظائف 
وتمويل المشروعات من القطاع غير الرسمي إلى القطاع الرسميء كما أن المخاطرة 
محدودة في هذا النوع من الأعمال» كما قد تركز بعض مؤسسات التمويل على 
المشروعات الحالية المستقرة والتي قد تحتاج إلى تكبير أو توسيع أو تحسين في 
نشاطهاء وهتاز هذا النوع من المشروعات بأنه مستقر ولا يتعرض لمخاطر كبيرة, 
وآخر نوع من المشروعات وهي مشروعات حالية غير مستقرة وتواجه مشاكل 
تمويلية حتى تتحسن وتستقرء ولكن يعيب هذه المشروعات أنها تحتاج إلى 
معونة فنية ومعونة مالية قد تكون مضيعة للجهد والأموال. 
الخطوة الثالثة: دراسة السوق: 

بعد تحديد السوق ال مستهدف يجب على مؤسسة التمويل المتناهي في الصغر 
فهم أبعاد هذا السوق وذلك من حيث طبيعة العملاء الحاليين فيه والعملاء 
ا محتملین, وأسباب البقاء في السوق أو ترك السوقء مع تكوين مجموعات من 
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العملاء يستخدمون لأغراض البحث والتطویر, وأيضاً دراسة ا منافسین في السوق. 
أبعاد دراسة السوق 

(1) دراسة العملاء الحاليين: 

من المطلوب أن تقوم مؤسسة التمويل بجمع معلومات كافية من العملاء 
والإحتفاظ بنظام معلومات عن العملاء يوضح خلاف أسمائهم نوع النشاط 
الذي يزاولونه» ونوعهم (أو جنسھم)ء وتفضيلاتهم للخدمات التمويلية المختلفة, 
ورأيهم عن مؤسسة التمويل وأنشطتها وموظفيهاء وعاداتهم في سداد القروضء 
وأسباب عدم السداد. 

إن قيام مؤسسة التمويل بجمع هذه المعلومات أمر شاقء حيث يتم جمعها 
أحيانا بطريقة رسمية من خلال قوائم إستقصاء أو أسئلة مباشرة يلقيها الموظف 
على العميل (وكلا الطريقتين مكروهتان من العملاء باعتبارهم محدودي 
التعليم). ولكن يمكن جمع المعلومات بطريقة غير رسمية في عرض الحديث أو 
أثناء الزيارات التي يقوم بها الموظفون للعملاء وهي طريقة أفضل حيث لا 
يشعر بها العمیل, والأهم في ذلك ضرورة تسجیل المعلومات أول بأول, أو 
الإحتفاظ بكارت أو صفحة على الكمبيوتر لكل عميلء ومع تجميع بيانات 
العملاء يمكن التعرف على تفضيلاتهم للخدمات التمویلیة وأسباب عدم السدادء 
ومشاكل العملاء. 


(2) دراسة العملاء ا محتملین: 

أثناء زيارة العملاء الحاليين أو مقابلتهم يمكن التعرف على بعض العملاء 
ا محتملين» كما يمكن التعرف عليهم في الأسواق» ومع تجاذب أطراف الحديث 
الودي معهم هكن التعرف على إمكانية توسيع السوق لجذب شرائح محتملة 
من العملاءء أو لفتح سوق جغرافي جديد في قرية أو بادية. وذلك قبل التورط في 
قرار غير مدروس. 

(3) دراسة أسباب تسرب العملاء: 

يمكن ان يترك بعض العملاء مؤسسة التمويل إلى مؤسسة أخرى لأسباب 
منها سعر الفائدة المنخفضة لدی المنافسين» وشروط أيسر للسداد» ومعاملة 
افضلء والمرونة في شكل القروض والخدمات التمویلیف وعلى مؤسسة التمويل 
أن تدرس أسباب تسرب العملاء الحاليين» وذلك من خلال مقابلتهم أو زيارتهم 
للتعرف على سبب تسربهم والإتجاه نحو المنافسين. 

(4) تكوين مجموعات دراسة من العملاء: 

تقوم بعض مؤسسات التمويل الصغير بتكوين مجموعات من العملاء (سواء 
حاليين أو محتملين). وتتكون غاذة من 6> 12 شخصاً من العملا ويجتمعون 
لأغراض دراسة ومناقشة موضوعات تهم المؤسسة في جانب وتهم العملاء في 
جانب آخرء ومن أمثلة هذه الموضوعات: مشاكل التعاملء تسعير الفائدة على 
القروضء أنواع الخدمات التمويلية المتوقع تقدههاء ويتم عقد عدة لقاءات نظير 
بعض الهدايا أو المكافآت المالية مع تقديم بعض المأكولات والمشروبات أثناء 
الإجتماعات. 


(5) دراسة المنافسة: 
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على مؤسسة التمويل أن تراقب منافسيها عن قرب» وذلك من حيث أسعار 
الفائدة التي يفرضونها على القروض, وأنواع الخدمات التمويلية, والخدمات غير 
التمويلية. وإجراءات منح القروض» وطريقة معاملة العملاء إن مثل هذه 
ا معلومات تعتبر مفيدة مؤسسة التمويل في تحسين مستوى خدماتها وقي جذب 
عملاء لها. 
الخطوة الرابعة: تحديد شكل الخدمات التمويلية (تصميم المنتج): 

بعد أن قامت مؤسسة التمويل الصغير من الخطوات الثلاثة السابقة. تكون 
في موقف يعني أنها قد تعرفت بدقة على أهدافها وأسواقها وعملائهاء وهنا 
تكون قادرة على تحديد شكل خدمات التمويل المناسبة للأهداف والأسواق 
والعملاء وهناك أربعة أبعاد لأي خدمة تمويلية وهي: 

1) شكل الخدمة (أو المنتج): 

تعرفنا في السابق على أن الخدمات التمويلية المقدمة هي الإقراضء 
والإدخار, والتأمين. وبطاقات الإئتمان» وخدمات الدفع والصرف, والمشورة اطالية. 

(2) السعر: 

يجب على مؤسسة التمويل الصغير أن تحدد حجم الفائدة ورسوم الخدمة 
فسعر الفائدة لو كان 8 % مثلاً فهذا معناه أن المؤسسة التمويلية قد قامت 
بدراسة سعر الفائدة السائد. والذي يحقق لها ربحا مناسبا يساعدها على 
البقاء والإستدامه ويغطي بعض التكاليف الإدارية والتسويقية وتكلفة الفروع 
وأجور العاملینء أما رسوم الخدمة فقد تعني رسوم إصدار القرضء وبحث حالة 
القرض, وإجراء دراسة الجدوى اللازمة لتمديد العائد من المشروع المقدم 
ويتمدد أيضا السعر (وهو الفائدة والرسوم) بشكل يضمن ضرورة تغطية 


تكاليف تقديم الخدمةء كما يلاحظ أيضا أن السعر يختلف من خدمة لأخرىء 
فهذا السعر يختلف من الإقراض إلى الإدخار إلى التأمين. 
(3) المكان: 
على مؤسسة التمويل أن تحدد ما يلي: 
- هل سيتم تقديم الخدمة في مناطق ريفية (وبدوية) أم حضرية؟ 
- ما هو عدد الفروع المحلية التي تعتبرها المؤسسة مناسبة لممارسة 
النشاط؟ 
- هل تقوم ا مؤسسة بتقديم خدماتها مباشرة من خلال فروعهاء آم من 
خلال مؤسسة وسيطة لها فروع منتشرة؟ 
(4) الترويج: 
على مؤسسة التمويل الصغير أن تحدد طريقة تنشيط أعمالها وترويج 
خدماتھاء ومن أمثلة هذه الطرق: 
- الترويج الشفوي بالإتصال المباشر مع العملاء داخل اممؤسسة. 
- إستخدام وسائل الإتصال الجماهيريء مثل الإذاعة والتلفزيون. 
- إستخدام وسائل الإتصال الجماهيري المباشرء مثل الميكروفونات في 
الأحياء. 
- إستخدام عدد كبير من الفروع ذات الإتصال المباشر مع الجماهير. 
الخطوة الخامسة: وضع الخدمات التمويلية محل الإختبار: 
بعد أن تقترح مؤسسة التمويل الصغير بعض الخدمات ا مزمع تقدهها 
إلى السوقء على مؤسسة التمويل عدم طرحها مباشرة. بل يجب إخضاعها 
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للإختبارء من خلال تجربتها على العملاء الحاليين والعملاء المحتملين» ویتم 
تعميم الإختبارات اللائمة والدراسة التي تكفل جمع معلومات عن درجة 
تفضيل وقبول العملاء للخدمة الجدیدة, وقمر تلك الدراسة بالخطوات التالية: 
- حدد حجم العينة: وهو عدد العملاء الذين سيسألون عن تفضيلهم 
للخدمة الجديدة. 
- حدد مكان العينة: هل هي السوق المحتمل؟ أم في السوق ا مالی؟. 
- حدد المعلومات المطلوبة: مثل التفضیلات, والأسعار المناسبة. وطريقة 
الخدمة. 
- حدد أسلوب جمع المعلومات ال مطلوبة: مثل وضع الأسئلة في قائمة 
إستبيان أم في مقابلات شخصية مع العملاء. 
- حدد معايير للنتائج: 5 تحدید متى تكون الخدمة جيدة أو مرفوضةء 
كأن تقول إذا وافق 9675 من العملاء عليها يتم إتخاذ قرار بتقديم 
الخدمة للسوق. 
- حدد مدة الدراسة: هل هي أسبوعان أم شهران أم مدة أخرى. 


ہے يتم جمع البيانات. 
- یتم تحليل البيانات والتوصل إلى النتائج. 
- يتم التوصل إلى قرار بتقديم الخدمة من عدمها. 
الخطوة السادسة: القرار بتقديم الخدمة أو وقفها: 
يمكن التوصل إلى قرار إيجابي بتقديم الخدمة أو قرار سلبي بعدم تقدهها (أي 
وقفها وعدم الإستمرار فيها) لأن تقدهها سيؤدي إلى خسارة؛ بعد أن تم التوصل 
إلى نتائج تحدد درجة تفضيل وقبول العملاء الحاليين والعملاء ا محتملين للخدمة 


۾ ww$يه‏ هبادئ العلاقات العامة 
ا مقترحةء ومشاكل تقديم الخدمةء وسعرهاء وشروط تقدههاء وإجراءات تقديم 
الخدمة 
الخطوة السابعة: التنفيذ على نطاق واسع: 

يبدأ التنفيذ بإدخال الخدمة وتقدهها في سوق أوسع. والإنتقال من سوق 
إلى آخرء وذلك من خلال تصميم نظام متكامل للخدمة التمويلية. وخطواتها 
ونماذجهاء وسجلاتھاء وتدريب الموظفين ورجال البيع على تقديم الخدمة بالشكل 
الملائم» ويستمر التنفيذ على نطاق واسع مادام كان ذلك مقبولاً ومرضیاً بواسطة 
لعل 
الخطوة الثامنة: تقييم التجربة (الخدمة): 

يجب على مؤسسة التمويل أن تجري مراجعة منتظمة للخدمة التمويلية 
التي تم تقدهها في السوق. 

وذلك بالنسبة للإعتبارات التالية: 

¬ ما هو حجم المتعاملين في الخدمة التمويلية الجديدة؟ 


- ماهو إنطباع العملاء عن الخدمة؟ 


ما هي المشاكل المرتبطة بالخدمة؟ 


- ما هى ربحية أو خسارة الخدمة الجديدة؟ 


mmm 13 وھ‎ 


وس - 4 114 ا 


الفصل الخامس 
اتخاذ القرارات فى العلاقات العامة 


همس 4 و1 ا 


وھ وإ mmm‏ 


اتخاذ القرارات في العلاقات العامة 
مفهوم القرار 

ان القرار يلعب دوراً كبيراً في تحقيق الأهداف السياسية الاستراتيجيةء التي 
يسعى صناع القرار السياسيين والاستراتيجيين نحو تحقيقها بمستوياتها ا مختلفة 
القريبة ال مدىء. وامتوسطةء والبعيدة. ويتم صناعة هذه القرارات مموجب 
الأهداف التي تحددها المنظمة» وتشكل بدورها الإطار النظري لهاء وتمثل 
الترجمة الحقيقية التي تسعى المنظمة لانجازها. 

كما ان القرار أحد الحلقات المهمة في عملية صياغه الاستراتيجية» ويستند 
إلى نتائج عملية التحليل التي تقوم بها المنظمةء إذ يتم تكوين مجموعة بدائل 
متاحةء ويكون القرار الاستراتيجي أفضلها من وجهه نظر الإدارة ويتم انتقائه 
والعمل موجبه للفترة ا مستقبلية لتحقيق ما تصبوا إليه من أهداف. بوصفه 
سيؤدي إلى انتقال المنظمة نحو وضع أفضل مما هي عليه الآن. 

لقد حظي مفهوم القرار الاستراتيجي باهتمام الكثير من ا مفكرين والباحثين 
من أدباء الفكر الإداريء وقد تباينت المفاهيم الخاصة به بسبب اختلاف مداخل 
دراسته من قبل كتاب الإدارة وباحثيهم. 

يتفق الكثير من الكتاب أمثال (18 610 8ط ٦ه()‏ على أن مفهوم القرار 
الاستراتيجي هو ذلك القرار الذي تم اختياره من مجموعة من البدائل 
الاستراتيجية» والذي هثل أفضل طريقة للوصول إلى أهداف المنظمة. 

او هي البت النهائي والارادة المحددة لصانع القرار بشأن ما يجب وما لا 
يجب فعله للوصول لوضع معين والى نتيجة محددة ونهائية. على أن هناك بعداً 
آخر يمكن أن يضاف إلى مفهوم القرار فأفعال كل منا يمكن أن تنقسم قسمين 


3 


رئيسيين: 


وھ 17 ا 


.1 


قسم ينتج من تزاوج التمعن والحساب والتفکیں وقسم آخر لا شعوري 
تلقائی ایحائی وينتج عن القسم الأول ما یسمی قرارات. 

أفعال آنية. وحينما يكون هناك محل لقرار فانة بالتداعي, لابد وأن 
تكون هناك نتيجة ينبغي انجازها ووسائل ومسارات للوصول إلى هذه 
النتيجة. 


فعیزات الفراز 


با 


ا مستوی التنظيمي: تتعامل القيادة العلیا مع القرارات الاستراتيجية من 
حيث صياغتها وتأمين القاعدة الأساسية لهاء لكونها مؤثرة في كافة أجزاء 
المنظمةء يمتلك رأس الهرم التنظيمي القدرة على رؤية الأشياء بشكل 
واضح ولديه الإمكانية على فهم العواقب والنتائجء وهذا لا منع من 
إشراك الإدارات الأخرى في عملية صنع القرارء واعتباره من المسائل 
المهمة التي تزيد من ثقة عناص المنظمة وبلورة القرار.ء مما يسهل 
عملية ا مضي في تطبيقها والإشراف عليها. 

التأثير الزمني: إن نتائج القرارات الاستراتيجية لها تأثيرات بعيدة المدى 
سواء على مستوى الأفرادہ أو الاقسام» أو على مستوى المنظمة بشكل 
كامل» ويتطلب مواصلة العمل في هذا السياق لعدة سنوات قادمة 
ومن خلاله هكن أن تحقق ال منظمة قفزة نوعية ومميزة في الإنتاج» أو 
الاشتراك والمنافسة بسوق معينة. 

التوجه ا مستقبلي: تقوم القيادة العليا بإجراء مسح ميداني والتنبؤ بأمور 
مستقبلية للبيئة عندما ترغب في صناعة قرارها الاستراتيجي. يهدف هذا 
التقویم لتحقيق الفرص وتحديد المخاطر ومحاولة مواءمتها لعناصر 
القوة والضعف داخل التنظيم» لتصبح المنظمة في وضع يسمح لها 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 
بصنع قرار له تأثير على مستقبلها. تتضمن النظرة المستقبلية للقرارات 
الاستراتيجية تحديد المسار امستقبلي» أو إمكانيات الأداء التي تمكن 
المنظمة من تحويل نفسها من المرحلة الآنية الي ا مرحلة المستقبلية 
المرغوب الوصول إليها. 

4 تخصيص وتوزيع موارد المنظمة: تتطلب عملية تنفيذ القرارات 
الاستراتيجية تخصيص الوارد البشرية وامادية المتوافرة لدى المنظمة 
وتوزيعها على أقسام المنظمة لإنجاز الواجبات الموكلة لكل قسمء وهذا 
يتطلب منها جدولة أنشطتها وتنسيقها بما يسهم من تأمين متطلبات 
تنفيذ هذه القرارت من قبل الأقسام. 

5. تضمين قيم ومعتقدات الكادر ا معرفي والمادي داخل وخارج المنظمة: 
تتأثر القرارات الاستراتيجية بالقيم والمعتقدات وخاصة بالنسبة لأولئك 
الذين متلکون القوة المعرفية والمادية داخل المنظمة وخارج ال منظمة, 
وينظر إلى القرارات على أنها انعكاس للواقف ومعتقدات أولئك الذین 
يمتلكون من القوة والتأثير الكبير على المنظمة. 

6 تمثل الإطار العام لقرارت الأداراة الوسطى والدنيا: تعد عملية تثبيت 
الأهداف من قبل القيادة العليا داخل المنظمة وقيامها بصنع القرارت 
الاستراتيجيةء مما يؤثر في اشتقاق الأهداف والخطط الفرعية لمختلف 
الادارات الأآخریء فهي تكون مرشداً عاماً لتلك الإدارات عند صنعهم 
لقرارتھم التي يجب أن تتناسب وتتماشى مع أفكار القيادة العلياء 
ويجب التفكير داماً بأن الأهداف الاستراتيجية هي الغايات التي تؤمن 
ا منظمة بتحقيقها من خلال تفعيل كافة أقسامها وشعبها لغرض تنفيد 
الرسالة الأساسية للمنظمة. 


سس سس 9 -ستکے‌ ووا mm‏ 


تقسيم المستويات الإدارية للمنظمة 

ان تقسيم ا مستويات الإدارية للمنظمة وطريقة وصول المعلومات إليها 
وعملية توظیفھاء تتم كما يلي: 

أولاً: مستوى الإدارة العليا (القيادة الاستراتيجية) في المنظمة: 

يتكون هذا المستوى من عدد قليل جداً من الأفراد. ویکون مسؤولاً عن 
إدارة المنظمة وصياغة استراتيجيتها وسیاستھاء ويتعامل مع البيئة الداخلية 
والخارجية المحيطة بها. تجمع المعلومات عند هذا المستوى من مصادر خارجية 
أو داخلية سواء كانت رسمية أو غير رسمية. وبسبب طبيعة المشاكل المعقدة 
التي يتعامل معها هذا المستوى. فإن المهارات ال مطلوبة ضمن هيكلية صنع 
القرار تكون مهارات معرفية أكبر من المهارات التقنیة يواجه مديري الل منظمات 
اليوم مهمة صنع القرارات الاستراتيجية ضمن بيئات متزايده التعقیدء مما يؤثر 
على منظومة هيكلية القرار التقليدية. ولغرض مساعدتهم على مواجهة 
التحديات في عملهم قام الباحثون بتطوير نماذج لمعالجة المعلومات» ولصنع 
القرارات في المنظمة» بين"جاتمان واندرسن" أن تلك النماذج يجب أن تعكس 
منظورين متميزين هما: 


۾ مبادئ العلاقات العامة 
أ. الحصول على المعلومات وانسيابها في المنظمات الاتصالات. 
ب. استخدام تلك المعلومات في المنظمات ل (صنع القرار). 
لتأمين فهم شامل لعملية معالجة المعلومات يتطلب الأمر دمج هذين 
منظورين في منظور واحدء تكون الإدارة في مستوى القيادة غالباً بعيدة عن 
مواقع العمل التنفیذیةء وتصبح قراراتها الاستراتيجية في أكثر الأوقات مبنية على 
أساس ال معلومات المتاحة لھاء لذلك فإن خصائص المعلومات المطلوبة عند هذا 
ا مستوى هي 
- معلومات من مصادر خارجية في الأغلب» وقسم منها داخلية. 
- معلومات ذات أهمية كبيرة ترتبط برؤية استشراقية عن المستقبل. 
¬ معلومات غير رسمية بدرجات كبيرة. 
- معلومات متعددة الأبعاد وغير محددة تكون ذات مدى واسع. 
وتتضمن نظرة عامة للمنظمة. 
- معلومات ذات نوعية خاصة تستند على أحكام وحدس تساعد الإدارة 
في رؤية المستقبل. 
ثانياً: مستوى الإدارة الوسطى: 
يتمثل هذا المستوى مدراء الأقسام في المنظمة. والذين يهتمون بالأداء 
الحالي والمستقبلي لأقسامهم ويشرفون عليهاء ويتخذون القرارات المتوسطة 
والقصيرة الأجلء ويتعاملون مع المشاكل شبه الهيكلية في الغالب. وتكون 
معلوماتهم ال مطلوبة في هذا ا مستوى معلومات خارجية وداخلیةء رسمية وغير 
رسمیة كماً ونوعاً وأبعادها تكون محصورة بين أبعاد المعلومات عن المستويين 
الإداريين الأعلى والأدنى. 


وھ إإإ ا 


مبادئ العلاقات العامة بحسن ب ا ل للب 

ثالثاً: مستوى الإدارة الدنيا: 

يتمثل بالمشرفين على الأفراد العاملين في اللنظمةء ويتعامل هذا ا مستوى من 
الإدارة مع الأنشطة اليومية قصيرة الأجل ذات الطبيعة الفنية والروتينية التي 
يمكن برمجتهاء ويكون القرار المتخذ من قبلهم قراراً فنياً بالدرجة الأولىء 
ويستهدف ضمان تنفيذ البرامج ال موضوعة بكفاءة عاليةء وتكون ال معلومات عند 
هذا المستوى دقيقة ومفصلةء وعلى أساس يومي وأسبوعي. 

تتخذ القرارت الاستراتيجية ال مهمة من قبل قيادة الدولة كقرار دخول الحرب 
لتحقيق غاية أو هدف استراتيجي. ويكون من أصعب القرارات التي تحدد 
صورة الأمة أمام العام» أو رما يكون هذا هو الأكثر أهمية, نظرا لما تواجهه 
الحكومة من خطورة كبيرةء ويعتبر مقياس مهم لدقة القيادة الوطنية والمهارة 
العالية لوحدة صنع القرار في التصميم ولتحقيق الأهداف الاستراتيجية. 

يعد قرار شن حرب الخليج الثانية من قبل الولايات المتحدة الأمريكية 
ودول الحلفاء عام 1991ء ضد العراق وأطلق عليها (عاصفة الصحراء) خير مثال 
على ذلكء "كان البنتاغون المؤلف من وزير الدفاع ورئيس هيئة الأركان المشتركة 
وعدد كبير من المسؤولين ا مدنیین والعسکریین, والبالغ عددهم حوالي (23) ألف 
موظف لهم دور كبير في صنع قرار الحرب» ولكن تحدد دورهم في اتخاذ القرار 
العسكريء بالرغم من أن البنتاغون يعتبر مركز هيكلية صنع القرار للفعاليات 
الحربية. 

اهتم الرئيس الأمريي بوش الأب ومستشاروه في البيت الأبيض اهتماماً كبيراً 
لتلك الحرب منذ البداية. واجهت عملية اتخاذ القرار كثير من التفاعلات 
الإنسانية المعقدة والعقبات الداخلية للحکومةء شملت (المحادثات. والحجج 
والاجتماعات» وا مواقف الشخصية. والعلاقات مع دول الحلفاء). من أجل 


الوصول إلى الغاية الأساسية للموافقة على قرار شن الحربء وبالفعل تحقق 
الهدف وشنت الحرب. 
تصنيف القرارات في المنظمات الإدارية 

أولاً: القرارت الأساسية واليومية: 

تشمل القرارات الأساسية القرارات الاستراتیجیةء أو الانشائية ذات الأهمية 
الكبيرة للمنظمةء وتتعلق بكيانها وتنظيمها وسياستها وأهدافهاء وقد يطلق عليها 
القرارات غير المجدولة» أما القرارات اليومية "الروتينية'» وهي التي تتكرر كثيراً 
في العمل اليومي للمنظمة ولا تحتاج إلى تحضير وأبحاث مسبقةء وقد يطلق 
عليها القرارات المجدولة. 

ثانياً: القرارت التنظيمية والشخصية: 

تتضمن القرارات التنظيمية والتي يصدرها الرئيس الإداري بصفه رسمية 
كعضو مسؤول عن ال منظمة, وتشمل قرارات التعيين أو الترقية.... أما القرارت 
الشخصية فهي التي تصدر عن المدير بصفته الشخصية لا صفته التنظيمية, 
كقرار الرئيس الإداري تقديم استقالته. 

ثالثا: القرارات اللائحية والفردية: 

تصدر القرارات اللائحية في مواجهه فرد, أو أفراد غير محددين بذواتهم, 
بحيث ينطبق القرار على كل فرد تتوافر فيه الشروط المحدد في القرار طوال 
مدة سريانه» أما القرارات الفردية فهي التي تصدر في مواجهة فرد أو أفراد 
محددين بذواتهم وأسمائهم. 

رابعا: القرارت المكتوبة والشفوية: 


وھ وإ س 


تعني القرارات المكتوبة تلك القرارات الإدارية الصادرة بشکل مكتوب 
لتكون بمثابة مستند رسميء ولسهولة فهم القرار وتفسيره» أما الشفویة وهي 
القرارات الإدارية الصادرة بشكل شفوي ويعتبر قراراً سليماً ومنتجاً لجميع آثاره. 
اختيار عملية صنع القرار 

يعتبر النموذج السلوي في صنع القرار قد يكون مفضلاً في بعض المواقف 
وقد ربطت الأبحاث صنع القرار العقلاني مع الأداء العالمي في المنظمات التي 
نكون بيئاتها مستقرة مما يسمح باعتماد العقلانية في كل شيء. أما في البيئات 
غير المستقرة التي تحتاج قرارات سريعة فأن ال منظمات يكون أدائها أفضل إذا 
استخدم النموذج السلوكي في صنع القرارء وف الواقع فأن النموذج العقلاني هو 
الاستثناء وليس القاعدة عند اتخاذ القرارات» وإن الناس يستخدمونه فقط في 
مواقف القرارات البسيطة والتي تضم بدائل قليلة وتكون الأبحاث ذات تكاليف 
قليلة. فمثلاً أن الشركة تخطط للاستثمار في الأجهزة غالبية الثمن قد تدرس 
العطاءات من المجهزين الرئيسيين وتقارنها بناءً على جودتها وتكاليفها 
وموثوقيتها وهذا يعتمد على الأسلوب العقلاني. 

وهناك نقطة مهمة يجب الإشارة إليها هي أن النماذج والسلوكية ليست 
نقطة النهاية حسب ما يقول بعض أساتذة علم إدارة الاعمال فقد وصف بعض 
الباحثین كيف أن الناس يمكن أن يستخدموا هذين الأسلوبين سويةء بحيث 
يؤدي أحدها إلى دعم الآخرء وقد أوصى الباحثون كثيراً بضرورة القيام بتحليل 
دقيق لعملية صنع القرار, وأن التحليل المنتظم يمكن استخدامه لاختيار 
الافتراضات الأساسية في عملية صنع القرار. 


ملل ِ يي سصقحطه مبادئ العلاقات العامة 

إن النماذج السلوكية والعقلانية تصف وسائل لاتخاذ القرارات» ولكنها لا 
تفسر لماذا یستخدم الناس أسلوباً أو آخرء ومن خلال النظر إلى خصائص 
الموقف الذي يعمل فيه صانعو القرار يمكن أن نرى ما هو الشيء الذي يؤثر على 
اختيار الحل أو طريقة الوصول إليهء وعملية اختيار صنع القرار تتضمن: 

أ) عملية الاختيار: 

عند القيام بالاختيار يقوم الناس بتقييم موضوعي لأكبر عدد من البدائل أو 
يسقطون عملية الاختيار. وهذه ا معايير تمثل خصائص للمهمة. مثل طبيعة 
المشكلة وبيئة القرار وكذلك خصائص الشخص الذي يصنع القرار وهذه المعايير 
تبين فيما إذا كان الاختيار مدعوماً أم لا. 

ب) الاختيارات المدعومة وغير المدعومة: 

إن الاختيار المدعوم هو ذلك الذي يستخدم فيه صانع القرار وسائل مقارنة 
البدائلء مثل الآلات الحاسبة وبرامج الكمبيوتر وا معادلات الریاضیةء ومن خلال 
الوصول إلى معرفة أكبر مما يستطيع الأفراد أن يصلوا إليه لوحدهم فأن 
تكنولوجيا المعلومات تحسن اتخاذ القرار في بيئة معقدة. 

وهناك وسيلة أخرى هي استخدام مصادر بشرية إضافية مثل المستشارين 
للمساعدة في تحليل البدائل» وعلى العكس من القرارات والاختيارات المدعومة 
فعند اتخاذ القرار غير المدعوم فأن الأشخاص يعتمدون على معلوماتهم 
وأحكامهم الذاتية» ومن الملاحظ أن صانعي القرار من المحتمل كثيراً أن يقوموا 
بالاختيارات المدعومة إذا كانت مهمة القرار معقدة وكانت النتائج كبيرة جداً 
فمثلاً في إحدى الشركات فقد تم الاعتماد بشكل كبير على التقادير ا مالیة لدعم 
القرارات ا مرتبطة بتوسيع العمل» وقد أدت مثل هذه القرارات إلى زيادة أرباح 
الشركات ووضعها في موقع متقدم في نموها المستقبلي. 
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مبادئ العلاقات العامة فل ل لله 

ج) القرارات التحليلية والتنقيبية: 

إن صانعي القرار يختارون اتخاذ القرارات باستخدام إحدى هاتين الوسيلتين 
وإن القرار التحليلي هو ذلك الذي يقارن وبشكل منتظم البدائل تبعاً إلى 
مجموعة من المعايين وهذا الأسلوب يتفق مع النموذج العقلاني وإن هذا 
الأملوب يمكن أن يطبق بشكل جيد في بعض الشركات لتحسين أعمالها كما هو 
الحال مع شركة (ووتر بوري)» وعلى العكس من الأسلوب التحليلي فأن الأسلوب 
التنقيبي هو عبارة عن طريق مختصر للوصول إلى أحكام حول البدائل المتاحة 
بنا على توفر المعلومات. ويوجد هناك الأسلوب امتاح أو المتوفرء ويعني القيام 
بإصدار الأحكام واتخاذ القرارات اعتماداً على المعلومات المتوفرة» وإن الناس 
يهتمون كثيراً بالمعلومات المرتبطة بهم والتي تثیر الانتباه أو التي تحدد في وقت 
قريب» وهي بالتأكيد ليست معايير موضوعية لتقيم البدائل لكنها بالتأكيد 
تبطئ العملية. 

د) بيئة القرار: 

إن الأسلوب الذي يتم فيه اتخاذ القرار يعتمد على المعلومات المكتسبة» وف 
داخل المنظمات فأن القرارات تتباين تبعاً إلى درجة التأكد التي يشعر بها الأفراد 
الذين يقومون باتخاذ القرارات» وإن الناس يقومون باتخاذ القرارات إما في بيئة 
مؤكدة أو خطرة أو غير مؤكدة أو غامضة. 

أما البيئة المؤكدة فأنها تصف الموقف الذي يعرف فيه الفرد كل المعلومات 
ذات العلاقة بالقرارء أما في البيئة الخطرة فمن الملاحظ أن العديد من القرارات 
تنطوي على ا مخاطر وهو الموقف الذي يكون فيه لدى صانع القرار أهداف 
معرفة ويعرف ا مخرجات ال محتملة. ولكن هذه ا مخرجات معرضة إلى الصدفة أي 
أن لدى الشخص مقدار معين من المعلومات وهو المخرجات المرغوبة واحتمالية 


المخرجات ا محتملةء ولكن صانع القرار لا هكن أن يكون متاكداً أن مخرجاً معيناً 
بحد ذاته هو الذي سيحصل. 

وإن الناس يختلفون في مقدار الخطورة التي يدخلون فيها ويتقبلونها من 
أجل الحصول على فرصة للوصول إلى ناتج معینء وإن بعض الناس يتقبلون درجة 
عالية من الخطورة في مقابل نتيجة جيدة. وهناك آخرون يفضلون تجنب 
الخطورة حتی إذا كانت امردودات عالیةء وأن الأفراد الذين يتقبلون ا مخاطر من 
المحتمل أن يتخذوا قرارات تختلف عن الأفراد الذين تقبلون المخاطر من 
ا محتمل أن يتخذوا قرارات تختلف عن الأفراد الذين يفضلون الخيارات ذات 
الخطورة المنخفضة. وهذه الاختلافات هكن أن تحدد إذا كانت المنظمة تستغل 
أسواق أو منتجات جديدة أو توظف أشخاص مبدعين أو مشترين تكنولوجيا 
متقدمةء وف العديد من المنظمات فأن التوجهات نحو الخطورة تقود القرارات 
نحو وظائف خارجية عن المنظمة تعطي خبرة ومعرفة في المجال الوظيفي. 

أما عدم التأكد فيعني أن صانع القرار يعرف الهدف من القرار ولكن ليس 
لديه معلومات كثيرة لتقدير احتمالية المخرجات» وإن عدم التأكد يحدث إذا 
كان ا موقف معقداً وليس هناك وسيلة عملية لتقدير كل العوامل التي تؤثر على 
المخرجاتء وإن التوسع العالمي للمنظمة ينطوي على قرارات في ظل حالة من 
عدم التأكد. ويجب على المنظمات أن تدرس اقتصاد كل بلد وقوانينه وفرص 
العمل فيه والتكنولوجيا الموجودة فيه وثقافته أيضاً. 

أما فيما يخص الغموض فأن موقف القرار يكون أكثر صعوبة ففي ظل هذه 
الظروف فأن صانع القرار يفتقد إلى المعلومات حول المخرجات والبدائل 
المحتملة وكذلك فليس هناك أي هدف معروف بشكل واضح, فمثلاً إن إحدى 
الشركات قد تقرر إغلاق أحد فروعها إذا اعتقد أن النقابة ستقوم بعمل ما 


وھ 117 ا 


ولكن إذا كان الموقف يتمثل بالغموض فأن القرارات التي تتخذ في مثل هذه 
المواقف تتعرض إلى احتمالية عالية من الفشل. 

ه) القيود التنظيمية: 

يمكن للمنظمات أن تؤثر على عملية القرارء وذلك لأنها تقلل من المصادر 
المتاحة لصانعي القرار وتكافئ بعض أنواع القرارات وتضيع قواعد لاتخاذ 
القراراتء وإن صانعي القرارء قد يعملون ضمن موارد مقيدة, فمثلاً إن المدير أو 
الفريق يمكن أن تكون لديه ميزانية تعطيه الحرية لاتخاذ قرارات معينة ما 
دامت تكاليفها ضمن حدود ا لیزانیة. ولذلك فأن القيود المالية تقلل من البدائل 
المقبولة وقد تفرض على المدير بديلاً معيناً هو البديل الذي تراه ممكناً ولا 
تسمح له بأي بديل آخرء كذلك فأن هناك بعض القيود التي تحدد الزمن المتاح 
للوصول إلى قرار معين فأن الوقت قد يفرض قيوداً مخيفة على عمل المدراء 
ورغم أن أغلب الناس في المنظمات يعملون ضمن ظروف قليلة المخاطر من 
الناحية ا ملموسة إلا أن الوقت مع ذلك يفرض قيوداً حادةء فقد لاحظ المدير 
التنفيذي لشركة (هوليت باكار) واحدة من أكبر التحديات التي تواجه المدير 
العصري هي متطلبات بشكل سريع والوصول إلى نتائج على المدى القصير تلبي 
حاجات ا معنيين. 
اساليب صنع القرار في العلاقات العامة 

هناك احتمالات سبعة في عملية صنع القرارات» وكما يلي: 

أولاً: تصنع القيادة الاستراتيجية القرار وتعلنه على المرؤوسينء وتحدد 
ا مشكلة وتراجع مع نفسها الحلول البديلة. وتختار البديل الملائم الذي يؤمن 
حلول لهاء ومن ثم تعلنه للمرؤسين لغرض التنفیذ إن هذا النمط من القيادة 
لایفسح المجال للمرؤسين في صنع القرار. 
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ثانياً: تصنع القيادة الاستراتيجية القرار وتحاول اقناع ال مرؤوسينء كما في 
الاحتمال الأول» و تحدد القيادة المشكلة لتصل إلى قرار بشأنها. وبدل من 
إعلامهم بالقرار؛ فإنها تتخذ موقف آخر ببيع القرار لأجل كسب المرؤوسين إلى 
جانبهم وقبولهم للقرارء وهم يفعلون ذلك لأنهم يتوقعون حصول بعض 
المعارضة من قبل أولئك الذين سيفاجئون بقرارهم» ولأجل تقليص حجم 
المعارضة يجري توضيح ا مكاسب التي ستعود على ال مرؤسين نتيجة القرار. 

ثالثا: تعرض القيادة أفكارها وتدعو المرؤوسين للمناقشة تتوصل القيادة إلى 
قرار مع نفسهاء ولكنها لا تتخذه لأنها راغبة في الحصول على قبول المرؤوسين 
لقرارهم» وهذا يعطيهم فرصة للحصول على توضيحات كاملة لأفكارهم 
ونواياهم» وبعد عرض الأفكار تدعو إلى طرح الأسئلة ليصبحوا على بينة من 
الأمور التي تنوي القيادة تنفيذهاء تمكن طريقة الأخذ والعطاء القيادة 
والمرؤوسين باستكشاف الجوانب المتعلقة بالقرارات كافة. 

رابعا: تعرض القيادة قرارات مبدئية قابلة للتغییں وتكون المبادرة هنا في 
المشكلة وتشخيصهاء تبدأ القيادة بحثها والتوصل إلى قرار بشأنهاء وتقوم بعرض 
الحلول وا معالجة لمشكلة موضوعه البحث على المرؤوسينء وتراقب ردود فعلهم 
وخاصة أولئك الذين سيتأثرون بالقرارء وتدعوهم للمناقشةء مع التذكير بأنهم 
يحتفظون بحقهم بالانفراد في صنع القرارء يمكن هذا النمط والسلوك المرؤوسين 
مزاولة بعض التأثيرات على القرار. 

خامساً: تعرض القياده المشكلة, وتحصل على الاقترحات ويصنع القرار, 
وتظهر للمرؤوسين فرصه لاقتراح حلول صائبة للمشکلةء وتكون مساهمتهم 
في زيادة عدد الحلول وا معالجات الموجوده لدى القيادة. إن الهدف من 
هذا السلوك الحصول على الخبرة والمعرفة عن أولئك الذين في خضم المعركة 


ھے وړ سے 


الیومیةء وتقوم القياده بعد حصولها على الاقتراحات من المرؤوسين ومقارنتها مع 
ما لديها من بدائلء واختيار البديل الأكثر ملائمة لحل المشكلة وحسب رأيها. 

سادساً: تعين القيادة التحديدات التي يتخذها المرؤوسین ف إطار القرارء 
وتنقل إليهم صلاحية صنعه. وتقوم بتعريف المشكلة وبيان حدودها وأبعادها 
وتوضيحها لھم ولا يجوز تجاوزها عند صنع القرار. و قد تكون التحديدات 
ماليةء أو حدود نشاطية يصعب تجاوزها. 

سابعاً: تسمح القياده للمرؤسين بصنع القرار بحرية في حدود إطار متفق 
عليه» وتمثل موقفاً متطرفاً في منحهم الحرية في صنع قراراتهم» وهذا نادرا ما 
يحدث» ويقتصر على بعض حالات الأبحاث وا مھام المحددة قصيرة الأجلء وتقوم 
القيادة باختيار مجموعة من المختصين للقيام بمشروع أبحاث, ويترك لهم حرية 
تحديد المشكلة وتشخيصها وتحديد بدائل الحلول التي يراها فريق الباحثينء 
واختيار البديل الأنسب. 
العوامل المؤثرة في صنع واتخاذ القرار 

1- العوامل الخارجية ال مؤثرة في اتخاذ القرار: 

يتطلب من صانع القرار الاستراتيجي قبل الشروع في عملية صنعه واتخاذه 
دراسة العوامل الخارجية المؤثرة فيه. يجب العمل على ضرورة تحديد فقرة 
ا موقف, واعتبارها من النقاط الجوهرية الواجب الأخذ بها عند الإقدام لصناعة 
القرارء لكي تكون الصورة واضحة لدى وحدة صنع القرارء ومعرفة كافة 
التحديدات الخارجية بخصوص صنعه وتنفيذه. 

تتألف مدخلات العوامل الخارجية المؤثرة في اتخاذ القرار الاستراتيجي مما 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 

أولاً: النظام الدولي: 

تتطلب الظروف من صانع القرار دراسة النظام الدولي الذي يعيش فيه 
ومعرفة شكله» هل هو أحادي القطبء أو ثنائي القطب, أو عام. وعند النظر إلى 
وضعنا الحالي نجد أن القطبية الواحدة هي المسيطرة على العام ونعني بها 
الولايات المتحدة الأمريكية. 

وتستوجب الضرورة الأخذ بالحسبان تأثير القرار على الدول المتنفذة في 
العام هل هو سلبي آم إيجابي؟. هل هناك قوة داعمة له؟ "ينبغي على صانع 
القرار أو متخذه في عصرنا الحالي عدم اتخاذ القرار تبعاً إلى ما جاء بالنظريات» 
بل يقوم باتخاذه طبقا للمصلحة. 

فعلى سبيل المثال القرار العراقي في 1990/8/2 باحتلال الكويت كان خاطناً 
من حيث مصلحة النظام الدولی الظاھریةء ولكن باطنياً كانت الولايات المتحدة 
الأمريكية تدفع العراق لفعل ذلك لتحقيق استراتيجيتها في المنطقة. وتعد 
ا مواضيع الدولية مجال تفجر وتكشف عن جميع الحقوق السياسية والاقتصادية 
والاجتماعية» وعن التاريخ والجغرافية» وتلعب المنظمات الدولية دوراً رئيسياً في 
التأثير على القرارء وخاصة في عصرنا الراھن, والذي يتضمن الكثير من القوانين 
التي سمتها الأمم المتحدة تتعلق بحقوق الإنسان» ومنظمات المجتمع المدني. 
هكن أن تأخذ هذه القوانين إطاراً سياسياً إيجابياً أو سلبياً باتجاه القرار. 

ثانياً: النظام الاقليمي: 

يعتبر النظام الاقليمي من الأمور الواجب دراستها ا له من تأثير إيجابيء أو 
سلبي على القرار. 

ثالثاً: الرأي العام الدولي: 
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مبادئ العلاقات العامة و 

يتضمن الراي العام الدولي شعوب الدول المؤثرة في سياسة دولها الخارجية 
والعالمية» ونظراً مما تتمتع به تلك الشعوب من حریةء وتقدم تستيطيع أن تؤثرفي 
سياسة بلدانهاء وقد تدفع باتجاه القرار سلباً أو إيجاباً 

ويكون الرأي العام الدولي غير ثابت» ويظهر فيه موقف مزدوج على الدوام 
وتوجد في الموقف مصلحة عظيمة. واغراء على ا مستويين الدولي والاقليمي ينتج 
عنه اتجاه مجال يبدو معقدا بل غير قابل للفهم» لذا يتطلب فهم العام في 
خطوطه العريضة عند الشروع بصنع واتخاذ القرار والقيام بالواجبات اتجاه 
المجتمع الدولي. 

رابعاً: الإعلام والدعاية النفسية العالمية: 

يمثل الإعلان والدعاية النفسية العالمية روح عصر ثورة المعلومات الذي 
نعيش فيه. ویشمل کل أشكال الاتصال بكل وسائلها ال مطبوعة وال مسموعة 
والمرئيةءوتقوم بنقل الأنباء والأفكار بين الأمم والشعوب عبر الحدود الاقليمية 
والدوليةء ويعني نفوذ اعلام اقطاب النظام السياسي الدولي بكل مضامینھاء فهو 
اعلان يتميز بتقدم وسائله التقنی ومؤهل لكل التطورات المستقبلية. ويتطلب 
من صانع ومتخذ القرار أن يضع بالحسبان هذا العامل القوي والمهم؛ لأنه سلطة 
تقنية معقدة. تفرض سلطانها رغم إرداة صانع القرار ومتخذه. 

2- العوامل الداخلية المؤثرة في صنع واتخاذ القرار: 

يعتمد صانعي القرارات على منهجية تحليلية في صنع قراراتھم وتعد من 
الأمور المهمة في دراسة علاقات المنظمة مع بيئتها الخارجیةء وتهتم بتحليل كل 
العوامل والمؤثرات وبضمنها العوامل الداخلية. 
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تمثل العوامل الداخلية "خصائص وحدة اتخاذ القرار, والبنيان الحكومي 
الأشمل والعوامل والمتغيرات الموضوعية وا معنوية والاجتماعیةء ويمكن تقسيم 
مدخلات العوامل الداخلية إلى قسمين: 

1- العوامل الإنسانية والسلوكية المرافقة في عملية صنع القرار داخل 
النظمة: 

يمكن إجمالها ها يأتي: 

أ. العوامل النفسية والشخصية: تتعلق هذه العوامل بالدرجة الأولى 
بالشخص المتخذ القرار وبوحدة صنع القرار, والتي تمثل مجموعة من 
المستشارين وا معاونین وا مرؤسین الذين يساهمون مع متخذ القرار في التحضير 
والدراسة والمقارنة والتحليل الخاصة بالقرارات. 

ويعد الجانب النفسي هو المتحكم في سلوك الفرد الصانع والمتخذ للقرارء 
ويؤكد (سنايدر) أن صانع القرار في اتخاذه لقرارته داخل وحدة اتخاذ القرار لا 
يتاثر في كيفية إدراكه للموقف فحسب, وإنما متغيرات مؤسساتية تشمل: 
الاختصاص, والاتصالات:وتمثل أنماط تفاعل صناع القرار مع بعضهم داخل وحدة 
اتخاذ القرار» والمعلومات والدافعیةء والتي تبين سبل نقل المعلومات إليهم من 
خارجهاء وأخيرا ربط الدافعية للأهداف التي تسعى وحدة اتخاذ القرار إلى 
انجازها بالحوافز النفسية والاجتماعية الخاصة والعامة المؤثرة في سلوك أعضائهاء 
ومعنی آخر فإن بيئة صنع القرار تؤثر وتتأثر بسلوك صانعي القرار. 

وتتشعب الجوانب النفسية إلى بواعث نفسية لدى متخذ القرار وإلى المحيط 
النفساني المتصل به وأثره في عملية اختيار القرار من بين البدائل ا مطروحةء واخيراً 
دور التنظيم في تكوين هذا المحيط النفساني ومقدار السلطة الممنوحة له. فإذا 
كان تأثير العوامل إيجابياً سيصل سلوك متخذ القرار إلى مستوى كبير من 
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السلامة والمنطق» وإذا کان سلباً فهذا يعني أن الخلل وعدم الرشد سيكون في 
الغالب على القرارات الصادرة. 

ب. توقيت اتخاذ القرار: هثل عامل الزمن أهمية خاصة في عملية اتخاذ 
القرارات» ولهذة الأهمية جوانب متعددة. فمن ناحية يشكل توقيت اكتشاف 
المشكلة وتحديدها بدقة ودراستها وجمع البيانات والاحصائيات» وا معلومات 
ا متعلقة بھاء وتحديد الحلول الممكنة وإجراءا الدراسات الخاصة بها أمراً ضرورياً 
وذلك حتى لايستغرق الأمر وقتاً طويلاً. 

وتبرز أهمية الزمن في حل المشكلات العاجلة التي تواجه وحدة صنع 
واتخاذ القرار وحلھاء يعتبر اتخاذ التوقيت ال مناسب لاعلان القرار من مدير 
المنظمة أمراً ضروریاً ويجب أن يختار له وقتاً مناسباً ومؤثرة. 

ج. ال مشاركة في اتخاذ القرارات: إن مشاركة ال مستشاريين وأعضاء المنظمة 
ضمن وحدة صنع القرار له مزايا وفوائد عديدة. تتمثل من ناحية في شعورهم 
بأهميتهم داخل المنظمة, وخاصة بعد تطبيق القرارات ونجاحهاء ومن ناحية 
أخرى فإن اشتراك الفثات المتخصصة من العاملين في وحدة صنع القرار يشكل 
ضمان لتنفيذ واجباتهم بشكل دقيق وسلیم, اذ سيتحمسون لها ويعملون على 
نجاح تطبيقها, مما يؤدي إلى رفع درجة الكفاءة في العمل. 

ويحدد الدكتور عبدالفتاح "مزايا ا مشاركة لاتخاذ القرارات ضمن وحدة 
اتخاذ القرر في الشعور بالأهمية من جانب أعضاء التنظيم» وتقبل التغيير دون 
تردد أو تحفظء وسهولة توجيه الآخرینء وتحسين كفاءة العمل» وتحسين نوعية 
القرار وثباته ونجاحه". 

د. العوامل المتعلقة بالجانب الشخصي والفني والبيئة, وتشمل ما يأتي: 

1. جمع المعلومات وأنواع البيانات ا لمطلوبة وطرق معالجتها. 
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2 استخدام الطرق الرياضية الحديثة الناتجة من ثورة ال معلومات 

والحاسبات في تحليل البيانات واشتقاق المؤثرات. 

3. العوامل الشخصية لوحدة صنع واتخاذ القرار والبيئة التي تؤثر بعملها. 

4. الأهداف الاستراتيجية التي ينبغي تحقيقها. 

5. عوامل البيئة الداخلية التي تؤثر في صنع القرار وبشكل مباشر 

أ. حجم المنظمة ومدى انتشارها الجغرافي وتأثيرها. 

ب. الموارد امالیة والبشرية وا معلوماتية. 

ج. العلاقات التنظيمية بين الأفرادء الاقسامء الإدارة. 

د. القوانين واللوائح في المنظمة. 

ه. مدى وضوح الأهداف الأساسية للمنظمة. 

2- عوامل البيئة الخارجية: 

وهي العوامل التي تؤثر في عملية صنع واتخاذ القرار في الدولة القائمة 
باتخاذه. وتشمل ما يأن: 

العوامل السياسية: وهي الإمكانات الذاتية للدولة والدينامية السياسية 
لحركة مجتمعها وتأثيراتها في صنع واتخاذ القرار. ويشمل العامل السياسي ما 

(1). الإطار الدستوري والقانوني لعملية صنع واتخاذ القرارء وهذا يتحدد 

مكونات سلطة الدولة (التشريعية. والتنفیذیةء والقضائية). 
(2). القيادة والنخبة الصانعة للقرار (شخصية القيادة» خبرتھاء طموحها). 
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(3). القوى ال مؤثرة الأخرى في عملية صنع القرار (الأحزاب» جماعات 
المصالح. النقابات» رجال الأعمال ومؤسساتهم. النقابات المهنية, 
ا مؤسسة العسكرية» المؤسسة الدینیةء الرأي العام ووسائل الإعلام). 
ب. العامل الاقتصادي: يؤثر العامل الاقتصادي تأثيراً مهما وهو عامل دفع 
في خيارات صناع القرار لتنفذه في معظم سياسات المنظمة التي تتطلب توافر 
ا موارد الاقتصادية ووسائل استغلالهاء ولا يمكن تجزئة العامل الاقتصادي عن 
العامل السياسي الذي تحتله الدولة في النظام السياسي الدولي الحالي في عام 
الیومء وأهم مقوماته: 
(1). مصادر الثروة الطبيعية مثل النفط والحديد والفوسفات وغيرها. 
(2). مصادر الثروة الصناعية والتي تشمل عوامل الإنتاج الرئيسية لاقتصاد 
المجتمع الصناعي. 

(3). مصادر الثروة المعرفية (المعلومات).: والتي تشمل ثورة ال معلومات 
والتكنولوجيا والاتصال المساهمة في تطوير الإنتاجية وتخفيض 
المخزون والاقتصاد في الطاقة وا مواد الأولية. 

(4). العوامل ا متعلقة بالركود والرخاء الاقتصادي. 

ج. العامل الثقافي: تعبر الثقافة أسلوب الحياة الذي هيز مجتمع ما عن غيره 
من ال مجتمعات. وهي تشتمل على ال معرفة» والعقيدة. والفن, والأخلاقء 
والقانونء والعرف, والحضارة, والثقافة السیاسیةء والإعلام» وغيرها من القدرات 
والعادات التي يكتسبها الإنسان بوصفه عضواً في المجتمع. وتعد من العوامل 
ا مھمة المؤثرة على جميع أنماط السلوك اممكتسبة لصانع ومتخذ القرارء وتعكس 
علاقة الإنسان بال مادة. أو علاقته بغيره من البشرء أو علاقته بالأفكار أو 


مهل ل ب اا ا ماه مبادئ العلاقات العامة 
الرموز مما ترفع من خبرته وتصنع له قيمة عليا لها نتائج إيجابية على صنع 
القرار. 

د. العامل الاجتماعي: يعتبر العامل الاجتماعي من أهم العوامل الرئيسية ما 
يحتويه من عوامل وقيم مؤثرة على سلوك صانعي ومتخذي القرارء وأهم 
مقوماته: 

(1). القيم السائدة. 

(2). تكامل الشخصية. 

(3). دور الجماعة ومكانتها. 

(4). درجة تطور المجتمع. 

ه. العامل العسكري: يشمل العامل العسكري قدرة الدولة على الدفاع عن 
امنها. 

ومصالحها القومية من خلال خوض الحروب» وردع الدول الأخرى من القيام 
بأعمال تمس أمنها ومصالحها القومية' وتشمل مقوماتها: 

(1). القدرة العسكرية. 

(2). حجم القوات المسلحة. 

(3). مقومات التفوق العسكري. 

و. العامل الجغرافي: يؤثر الوضع الجغرافي للدولة على قراراتها بشكلين: 

الأول: التأثير المباشر في نوعية ومدى الخيار المتاح لصانع القرار في مجال 
صياغته على الصعيد الخارجي. 
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الثاني: التأثير غير المباشر الذي يدخل في عناصر قوة الدولة التي تؤثر بدورها 
في قدرة صناع القرار على تنفيذ قرارتهم» بالإضافة إلى تأثيرها على المركز الدولي 
للدولة' ويمكن إجمال تأثير هذا العامل على سياسة الدولة من خلال ثلاث 
عناصر رئيسية: 

- حجم الدولة. 

- موقع الدولة. 

- الحدود الدولية. 

وهناك عدة عوامل تؤثر في اتخاذ القرار نذكر منها ما يلي: 

1. أهداف المنظمة: 

مما لا شك فيه أن أي قرار يتخذ وينفذ لابد وأن يؤدي في النهاية إلى تحقيق 
أهداف المنظمة أو الهيئة أو ا مجتمع المتخذ فيه القرارء فأهداف المنظمة أو 
الهيئة مثلاً هو محور التوجيه الأساسي لكل العمليات بهاء لذلك فان بؤرة 
الاهتمام في اتخاذ القرار هي اختيار أنسب الوسائل التي يبدو أنها سوف تحقق 
أهداف المنظمة التكتيكية أو الاستراتيجية. 

2. الثقافة السائدة في المجتمع: 

تعتبر ثقافة المجتمع وعلى الأخص نسق القيم من الأمور الهامة التي تتصل 
بعملية اتخاذ القرار فالمنظمة لا تقوم في فراغ وانما تباشر نشاطها في ا ملجتمع 
وللمجتمع» ومن ثم فلا بد من مراعاة الأطر الاجتماعية والثقافية للمجتمع عند 
اتخاذ القرار. 

3. الواقع ومكنوناته من الحقائق وا معلومات المتاحة: 


لا يكفي المحتوى القيمي أو المحتوى الأخلاقي كما يسميه البعض بل يجب 
أن يؤخذ في الاعتبار الحقيقة والواقع وما ترجحه من وسيلة أو بديل على بديلء 
وي رأي (سیمون) أن القرارات هي شيء أكبر من مجرد افتراضات تصف الواقع 
لأنها بكل تأكيد تصف حالة مستقبله هناك تفضيل لها على حالة أخرى وتوجه 
السلوك نحو البديل المختار. ومعنى هذا باختصار أن لها محتوى أخلاقي 
بالإضافة إلى محتواها الواقعي. 

4. العوامل السلوكية: 

يمكن تحديد الاطار السلوك ملمتخذ القرار في ثلاثة جوانب هي: 

الجانب الأول: ويتعلق بالبواعث النفسية لدى الفرد ومدى معقولیتھاء 
والتي يمكن من خلالها تفسير السلوك النفسي للفرد في اتخاذ قرارہ. 

الجانب الثاني: ويتصل بالبيئة النفسية للفرد حيث تعتبر المصدر الأساسي 
الذي يوجه الشخص إلى اختيار القرار من بين البدائل التي أمامه» ومن ثم كان 
اتخاذه له. 

الجانب الثالث: دور التنظيم ذانه في خلق البيئة التفسية للفرد من خلال: 

- تحديد الأهداف له. 

- اتاحة الفرص للممارسة الإدارية واكتساب الخبرة داخل التنظيم. 

- مده بالمعلومات والبيانات والتدائل. 

- اسناد امسؤوليات له مع منحه القدر اللازم من السلطة. 
انواع القرارات 

سنتعرف على انواع القرارات» كما ياي: 
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1- قرارات فردية: 

وهي تخص الشخص نفسه. 

2- قرارات مصيرية: 

تختلف عن القرار العادي في مستوى اهمية تحديد القرارء فلابد فيها من 
التروي والتفكير 2 السلبيات والايجابيات. 

3- قرارات دورية: 

لاتحتاج لكل مرة ان تعيد القرار فقط انظر مراحله الجديدة إن وجدت. 

معایبر المفاضلة لاختیار البدیل الاستراتيجي ال مطلوب في العلاقات العامة 

أ. تكلفة البديل المترتبة عنه حينما ينفذ. 

ب. قدرة البديل على استغلال الموارد المتاحة المسخرة لحل المشكلة. 

ج. نوعية المعالجة التي يقدمها إزاء المشكلة كليةء أم جزئية. 

د. مدى انسجام البديل مع أهداف القرار على صعيد النظام والمجتمع 

والبيئة. 
ه. مدى السرعة والتوقيت المطلوب في تنفيذ الحل ونتائجه المحتملة. 
و. درجة المخاطرة المتوقعة عن البديل في حالة عدم تحقيقه الهدف 
ا لمطلوب منه. 

مراحل اتخاذ القرارات 

1- تشخيص ا مشكلة: 

ومن الأمور امھمة التي ينبغي على المدير إدراكها وهو بصدد التعرف على 
المشكلة الأساسية وأبعادهاء هي تحديده لطبيعة الموقف الذي خلق المشكلة 
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ودرجة أهمية المشكلةء وعدم الخلط بين أعراضها وأسبابهاء والوقت الملائم 
للتصدي لحلها واتخاذ القرار الفعال وا مناسب بشأنها. 

ويعد تحديد المشكلة الحالة ا مستقبلیة التي يرمي صانع القرار الاستراتيجي 
عبر نشاطه إلى ترتيبها وتصنيفها لتشكل الإطار العام للقرارء فهي تحدد البدائل 
التي يبحثهاء وطريقه التقييم لهاء وتؤثر الطريقة التي تعرض بها ا مشكلة تأثيراً 
عميقاً على ال مسار الذي تم اختیارہ وسيؤدي التحديد السليم لها من خلال 
بحثها وجمع البيانات والإحصائيات المتعلق بهاء وكلما كانت البيانات 
والمعلومات المتعلقة با مشكلة صحيحة ودقيقة ومتكاملةء كان تعريف المشكلة 
وبيان حدودها وايضاح أبعادها أكثر يسراً وسهولة, ويمكن الوصول إلى القرار 
الاستراتيجي السليم في النهاية. 

ويجب أن يكون التحرك الأول لصانع القرار منصبا على خلق صورة أولية 
للمشكلة في أذهان منظومة هيكلية صناعة القرارء من خلال وضع قائمة تفقد 
أولية تشمل: (ماذاء لماذاء متى» كيف» أين» من)ء حاول أن تصوغ جملة مشكلة. 

تعرف ا مشكلة بأكبر قدر ممكن من الدقة. وهل المشكلة مثيرة للاهتمام 
العام للقرار الاستراتيجي أم فيها بعد خاص؟ وهل لها بعد يتعدى من حيث 
التأثير والنتائج حدود الأشخاص المباشرين المعنيين بها كمشكلة, ويحدد لنا بيتر 
دركر ثلاثة أجزاء أساسية لكيفية التعامل مع الملشکلةء في سبيل التعرف عليها 
ودراسة أبعادها من خلال ما یأتی: 

1. تصنيف المشكلة: هل هي مشکلة عامة متكررة يمكن مواجهتهاء أم 

نوع جديد من المشاكل لا يمكن معالجتھا. 
2 التعرف على المشكلة: وهذا يعني تحديد المشكلة ومنحها التفسيرات 
ا مناسبة. وما هو جوهر مفتاحها. 
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3. تحديد الجواب للمشكلة: ينبغي تعريض المشكلة إلى مجموعة من 
المعايير الواضحة, وكيفية جمع المعلومات عنهاء وما هو الهدف الذي 
يجب أن يصل القرار إليه و تحديداته. 

أمور أساسية يسترشد بها صانع القرار ليجمع ا معلومات عن المشكلة 

1. التفكير الدقيق بالمشكلة لضمان دقة تحديد مصادر ال معلومات ال مرتبطة 
بتلك المشكلة وبأبعادها المؤثرة. 

2 تفعيل دور الاستشارة مع الاختصاص وذوي الخبرات» من أجل الحصول 
على معلومات إضافیةء تعزز فهم حدود المشكلة وظاهرتها مع الظرف 
الطبيعي والاعتيادي. 

3 حسن استخدام المعالجات الاحصائيةء وتوظيف المعلومات ذات 
الدلالات الواضحة بالاستناد إلى مقاييس الموضوعية والصدق والثبات» 
ها يضمن فعاليتها في إعطاء القرارات والتقييمات الجيدة للخيارات 
والتفضيلات. 

2- جمع البيانات والمعلومات: 

إن فهم المشكلة فهمًا حقيقياً واقتراح بدائل مناسبة لحلها يتطلب جمع 

البيانات والمعلومات ذات الصلة با لمشكلة محل القرار, ذلك أن اتخاذ القرار 
الفعال يعتمد على قدرة ا مدير في الحصول على أكبر قدر ممكن من البيانات 
الدقيقة والمعلومات المحايدة وا ملامة زمنياً من مصادرها المختلفة» ومن ثم 
تحديد أحسن الطرق للحصول عليهاء ثم يقوم بتحليلها تحليلاً دقيقًاء ويقارن 
الحقائق والأرقام ويخرج من ذلك مؤشرات ومعلومات تساعده على الوصول إلى 
القرار المناسب» وقد صنف بعض علماء الإدارة أنواع البيانات والمعلومات التي 
يستخدمها المدير. 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 
1- البيانات والمعلومات الأولية والثانوية. 
2- البيانات وامعلومات الكمية. 
3- البيانات وال معلومات النوعية. 
4- الأمور والحقائق. 
3- تحديد البدائل المتاحة وتقوهها: 
يتوقف عدد الحلول البديلة ونوعها على عدة عوامل منهاء وضع ال منظمة. 
والسياسات التي تطبقهاء والفلسفة التي تلتزم بهاء وإمكانياتها ا مادیةء والوقت 
ا متاح أمام متخذ القرارء واتجاهات المديرء ومتخذ القرار وقدرته على التفكير 
المنطقي وا مبدع: الذي يعتمد على التفكير الابتكاري الذي يرتكز على التصور 
والتوقع وخلفه الأفكار مما يساعد على تصنيف البدائل المتواترة وترتيبها 
والتوصل إلى عدد محدود منها. 
4- اختيار البديل المناسب لحل ال مشكلة: 
تتم عملية المفاضلة بين البدائل المتاحة واختيار البديل الأنسب وفقًا معايير 
واعتبارات موضوعية يستند إليها ا مدیر في عملية الاختيارء وأهم هذه المعايير: 
- تحقيق البديل للهدف أو الأهداف المحددة. فيفضل البديل الذي 
يحقق لهم الأهداف أو أكثرها مساهمة في تحقيقها. 
- اتفاق البدیل مع أهمية المنظمة وأهدافها وقيمها ونظمها وإجراءاتها. 
- قبول أفراد المنظمة للحل البديل واستعدادهم لتنفيذه. 
- درجة تأثير البديل على العلاقات الإنسانية وال معاملات الناجحة بين 


أفراد التنظيم. 


وھ 164 ا mmm‏ 


- درجة السرعة المطلوبة في الحل البدیل, والموعد الذي يراد الحصول 
فيه على النتائج المطلوبة. 
- مدى ملاءمة كل بديل مع العوامل البيئية الخارجية للمنظمة. مثل 
العادات والتقاليد. 
- القيم وأنماط السلوك والأنماط الاستھلاکیة وما مكن أن تغرزه هذه 
البيئة من عوامل مساعدة أو معوقة لكل بديل. 
- المعلومات المتاحة عن الظروف البيئية المحيطة. 
- كفاءة البدیلء والعائد الذي سيحققه إتباع البديل المختار. 
5- متابعة تنفيذ القرار وتقوهه: 
ويجب على متخذ القرار اختيار الوقت المناسب لإعلان القرار حتى يؤدي 
القرار أحسن النتائج. وعندما يطبق القرار المتخذ. وتظهر نتائجه يقوم ال مدير 
بتقويم هذه النتائج ليرى درجة فاعلیتھاء ومقدار نجاح القرار في تحقيق الهدف 
الذي اتخذ من أجله. وعملية المتابعة تنمي لدى متخذ القرارات أو مساعديهم 
القدرة على تحري الدقة والواقعية في التحليل أثناء عملية التنفيذ مما يساعد 
على اكتشاف مواقع القصور ومعرفة أسبابها واقتراح سبل علاجها. ويضاف إلى 
ذلك أن عملية المتابعة لتنفيذ القرار تساعد على تنمية روح المسؤولية لدى 
امرؤوسين وحثهم على المشاركة في اتخاذ القرار. 
ا مشاركة في اتخاذ القرارات 
من مزايا ا مشاركة في اتخاذ القرارات انها تساعد على تحسين نوعية القرار 
وجعل القرار المتخذ أكثر ثباتاً وقبولاً لدى العاملين» فيعملون على تنفيذه بحماس 
شديد ورغبة صادقق وتؤدي المشاركة إلى تحقيق الثقة المتبادلة بين المدير 


۾ مبادئ العلاقات العامة 
وبين أفراد التنظيم من ناحیةء وبين التنظيم والجمهور الذي يتعامل معه من 
ناحية أخرى. 
وللمشاركة في عملية صنع القرارات أثرها في تنمية القيادات الإدارية في 
المستويات الدنيا من التنظيم» وتزيد من إحساسهم بال مسؤولية وتفهمهم 
لأهداف التنظيم» وتجعلهم أكثر استعدادًا لتقبل علاج المشكلات وتنفيذ 
القرارات التي اشتركوا في صنعهاء وكما تساعد المشاركة في اتخاذ القرارات على 
رفع الروح المعنوية لأفراد التنظيم وإشباع حاجة الاحترام وتأكيد الذات» وهناك 
بعض الاحتياطات عند مشاركة الأفراد: 
- إشراك العاملين في الموضوعات التي تدخل في نطاق عملهم والتي 
يملكون قدرات ومهارات تمكنهم من المساهمة فيها. 
- تهيئة ا مناخ الصالح والملائم من الصراحة والتفاهم» وتوفير البيانات 
وا معلومات اللازمة حتى يتمكن الأفراد من دراستها وتحليلها وتحديد 
البدائل على أساسها. 
- أخيراً إعطاء الفرصة المناسبة لعملية ا مشاركة. مثل الأخ بالآراء التي 
يدلي بها الأفراد إذا كانت ملائمة وذات فائدة عملية»ء ويترتب على 
تطبيقها نتائج إيجابية تنعكس على فعالية ورشد القرار الذي يتم 
اتخاذه عن طريق المشاركة. 


وھ و16 mm‏ 


مبادئ العلاقات العامة 


الاجتماعات 

تعریف الاجتماع 

هو جميع أو التثام أو حشد من الأفراد للبحث أو اتخاذ قرار بشأن أمر أو 
أمور معينه» ونلجأ إليها عندما نرغب في أفضل الحلول للمشكلات» وتقوم على 
مفهوم العمل الجماعي المتعاضد الذي مؤاده أن الجماعة اكثر ثراء وعطاء من 
الأفراد ال ممكونة له. 

او هو تجمع شخصين أو أكثر في مكان معين للتداول والتشاور وتبادل الرأي 
في موضوع معین, والإدارة الفعالة للاجتماع هي التي تجعله يحقق الأهداف 
المرجوة منه في أقل وقتممكن ويرضى عنه غالبية ال مجتمعين. 

او هو التقاء عدد من الأفراد في مكان ما وف وقت محدد للمناقشة 
موضوعات معينة للتوصل لأهداف محددة. 
كيفية التخطيط اللإجتماعات 

يتم التخطيط للاجتماعات بشكل عام على النحو التالي: 

1. تحديد الهدف الرئيسي للاجتماع ومن ثم تحديد الأستراتيجيات 
والسياسات والأهداف التفصيلية له وتحديد الأنشطة. 
تحديد أهمية الاجتماع. 
التعرف على الإمكانيات المادية والبشرية اللازمة لنجاح الاجتماع. 
تحديد المشاركين في الاجتماع. 
تحديد موعد الاجتماع. 
تزويد ا مشارکین بكل ما يتعلق بالاجتماع ويساعد على نجاحه. 


د سا >5 ہا لت 


هي س4 1009 mmm‏ 
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تكليف لجنة للتحضیر اللاجتماع وإعداد جدول الأعمال وأخذ آراء 
الأعضاء حول الاجتماع» وأهم المواضيع المقترحة. 

توفير ال معلومات والتقارير ذات العلاقة بالاجتماع. 

ترتيب الأولويات حسب أهميتها في جدول الأعمال. 

دعوة الأعضاء للاجتماع قبل موعده بوقت كافي وموضح فيه جدول 
الأعمال. 

تحديد أسلوب الاجتماع وتعيين المدير الذي يتولى تنظيم الاجتماع 
وإداراته وتوجيه أعضائه أثناء الاجتماع؛ لأنه ليس من الضرورة أن 
يكون مدير الوحدة التنظيمية هو من يدير الاجتماع. 

توزیع مواضيع جدول الأعمال على الزمن ا محدد للاجتماع. 

ا مرونة في خطة الاجتماع بحيث تشمل ما يستجد من أعمال. 

ضبط الجو العام للعمل أثناء عقد الاجتماع. 

دراسة سلبيات وإيجابيات الاجتماعات السابقة والاستفادة منها. 
يخطط للاجتماعات حسب التخصص مع بداية الدراسة وتخصيص 


تقسيم اجتماعات الاعمال 


.1 


اجتماعات تبادل الملعلومات, والغرضمن هذه الاجتماعات هو تبادل 
المعلومات لعمل بين العاملين بصورة جماعية مما يوفرللمنشأة الوقت 
والجهد أفضل مما لو تمت بصورة فردية. 


2. اجتماعات اتخاذالقرارات» وهي تلك الاجتماعات الخاصة باتخاذ 


القرارات في القضايا الهامة. 


مهلل سي هبادئ العلاقات العامة 
3. اجتماعات البحث والدراسات, والغاية من هذه الاجتماعات هي 
التباحث والتدارس من خلال ما يسمى بالعصف الذهني والفكريء 
ويمكن في هذه الاجتماعات تكوين أكثر من مجموعة عملءوکل 
مجموعة تكلف ببحث ودراسة جانب جزئي من الموضوع العام. 
4. اجتماعات طارئة وهي الاجتماعات التي تدعو إليها حاجة طارئة غير 
متوقعة وغير متضمنة في خططامنشأة 
5. اجتماعات روتينية دوریةء وهي تلك الاجتماعات المتضمنة في 
برنامجالعمل في المنشأة 
6 اجتماعات مظهرية شكلية احتفالية إعلامية. وتسمى بالاجتماعات 
البروتوکولیة وهذا النوع يختلف عن الأنواع السابقة في أنه اجتماع 
غيرمنتج بعكس السابق. 
النواحي التنظيمية والإجرائية في الاجتماعات 
لإنجاح الاجتماعات لابد من مراعاة بعض النواحي التنظيمية والإجرائية في 
مختلف ال مراحل: 
1- مرحلة ما قبل الاجتماع: 
ان التحضير الجيّد يزيد من فرصة نجاح الاجتماع إذا ما أدى كل مشارك 
دوره بفعالیة وفيما يلي أدوار العناصر الأساسية في الاجتماعات: 


وھ إ7 mm‏ 


أ) صاحب الدعوة للاجتماع: 
توزيع الدعوة للاجتماع قبل وقت كافي على أن تشمل الأق: 


الغرض من الاجتماع. 

التاريخ. 

المکان. 

الأجندة. 

المدة التي سيستغرقها الاجتماع. 

نوع التجهيزات المتوقعة من كل مشارك. 

وقائع الاجتماع السابق (إن وجدت أو مم يتم توزيعها. 

يطلب من المشاركين تأكيد الحضور إذا كان ذلك ممكناً. 

التجهيزات المكانية (القاعةء المقاعد, الكهرباء, اللمأكولات والمشروبات» 
أجهزة العرض, موافقة السلطات). 


ب) المشاركون: 


أن يكون لديك ما تشارك به وإلا فاعتذر. 

إذا كنت ترغب في الحضور ولا تستطيع رشح شخصاً مناسباً بدلاً عنك. 
أقترح تعديلات على الأجندة أن مم تكن مناسبة لغرض الاجتماع. 
خطط لمشاغلك الأخرى بطريقة تمكنك من حضور الاجتماع في الوقت 
المحدد. وبشكل مريح. 

تأكد من أن لا شن سوف يزعجك أثناء الاجتماع. 


- راجع وقائع الاجتماع السابق وأسأل نفسك (هل أديت ما أوكل إلى في 
الاجتماع السابق). 
- كن مستعداً موضوعات الاجتماع, أمض بعض الوقت في قراءة 
ا مذكرات وامواد التي أرسلت إليك. 
2- أثناء الاجتماع: 
هناك أدوار محددة للأفراد ا مشارکین في الاجتماعات أثناء انعقاد الاجتماع 
على النحو التالي: 
- القائد الرسمي: 
يقوم القائد الرسمي بافتتاح الاجتماع ويوضح الغرض منه وتعريف 
ا مشاركين على الميسر وضابط الوقت ومسجل الوقائع والحصول على موافقتهم 
في الكيفية التي يتم بها قيام كل بعمله وفي النهاية يقوم بإنهاء الاجتماع. 
- الميسر: 
هو الشخص الذي يقوم بدور المنظم المحايدء وذلك بمساعدة المشاركين في 
الاجتماع على التركيز على محتوى وأهداف الاجتماع, وكيفية تسيير الاجتماع. 
ويكون الميسر مسؤولاً عن إدارة النقاش بشكل متوازن مع حماية الأفراد من 
الاتهامات والهجوم الشخصي. 
- المسجل اال مقرر): 
هو الشخص الذي يقوم بتسجيل وقائع الاجتماع والقرارات التي تم 
إصدارهاء وتقديم ملخص بذلك نهاية الاجتماع. 


مس سب سه 1,1۹ ا 


- ضابط الوقت: 
هو الشخص الذي يقوم بالحصول على موافقة المشاركين في بداية الاجتماع 
على الجدول الزمني لكل بند ومتابعة تنفيذ البرنامج الزمني على النحو الذي 
- اطراقب: 
قد يكون هناك مراقبين في بعض الاجتماعات وظيفتهم ليست الحكم على 
محتوى الاجتماع» ولكن بتقديم مقترحات لتحسين أداء المجموعات في 
الاجتماعات القادمةء والمراقب غير مسموح له بالمشاركة في الاجتماع بل يؤدي 
دوره في صمت» حيث يراقب العلاقات والمعاملات بين المشاركين في الاجتماع 
وكيفية تكوين الأفكار وطريقة القيادة. 
= المشارك: 
وهو الشخص الذي يشارك في الاجتماع دون أن يقوم بأي من الأدوار 
السابقة. 
مراحل تنظيم الاجتماعات 
تمثل الاجتماعات واحدة من أفضل الوسائل لإشراك الجماعة في مجريات 
الأمور لكي تحقق الاجتماعات الهدف منها دون إهدار الوقت والجهد. لا بد لها 
من التخطيط ا مسبق, فالتخطيط بمثل حجر الزاوية للاجتماعات الناجحة حيث 
يحدد المسار الصحيح لها وبدونه يتعرض الاجتماع للعشوائية والفشلء حيث ان 
التخطيط يعني إقرار الفكر بالقرار في اختيار بدائل من عدة بدائل متاحة 
لتحقيق الأهداف اممطلوبةء وترجع أهمية التخطيط للاجتماع إلى كونه: 


.1 


تحديد الاحتياجات اللازمة مسبقاً وذلك يساعد على رفع كفاءة 
الاجتماع ويزيد فاعليته. 

يبرز الأهداف بصورة واضحة كي يتسنى توجيه جھود الأعضاء في 
الطريق الصحیح والاستغلال الأمثل للجهود والإمكانات البشرية 
واطادية. 

تجميع المعلومات والحقائق الضرورية لوضع خطة الاجتماع المتمثلة في 
جدول الأعمال» وتحديد أولويات لجدول الأعمال والوقت ال مخصص لکل 
بند من بنودہ وترجع أهمية هذه الخطوة في أنها تساعد على منع 
أهداف الاجتماع من الانحراف. 

إجراء المتابعة والتقويم للاجتماع في ضوء الأهداف المحددة وما يتم 
إنجازه. وحصر الأعمال غير المنتهية والتي على أساسها يمكن تجنب 
الأخطاء عند عقد الاجتماعات المقبلة لذا يساعد التخطيط على الصورة 
النهائية التي ينبغي أن يكون عليها الاجتماع. 


أهمية الاجتماعات 


1 


توفر الاجتماعات التفاعل والتواصل والنقاش بين الأفراد من كافة 
الاختصاصات والخبرات» مما يؤدي إلى تفهم مواقف الآخرينء وإتاحة 
الفرصة للتعبير عن الرأيء وإيصال ا معلومات والبيانات» والاحتكاك بین 
أفراد حديثي الخبرة مع من هم أكثر خبرة منهم» مما يؤدي إلى اكتساب 


خبرات ومهارات جديدة. 


. تحسن في صنع القرار حيث أن الاجتماعات تنتج غالباً قرارات جماعية, 


وبالتالي موضوعية أكثر. 


وھ و ا 


. رفع الروح ا معنویة للأعضاء المشاركين بسبب مشاركتهم في عملية صنع 


القرار (في حال كان الاجتماع فعالا) حيث يحق لكل عضو (مهما كانت 
رتبته أو منصبه) صوت واحد فقط. 

تساعد الاجتماعات على استخدام فعال أكثر للوقت (مؤسسة» فريق أو 
مستوى جماعيء أو المستوى الفردي). 

تساهم الاجتماعات في التعرف على المشكلات والصعوبات التي تواجه 
إنجاز الأعمال مبكراً مما يساعد على التخطيط لها. 

تبث الاجتماعات روح الانفتاح بين جميع المستويات» وتعزز العلاقات 
الإنسانية بين الأعضاء. 


أهداف الاجتماع 


لا 
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تهيئة القادة الجدد لعمل متقن. 
تقوية الروابط بين القائد وشركائه في النجاح. 

معرفة جانب مهم من جوانب الاتقان في العملء وهو العمل الجماعي. 
تذليل الصعاب أمام الأعضاء الجدد. 

هو لقاء تعليمي تدريبي. 

التدرّب على القيادة بکل وسائلھا المتاحة. 

في هذا الاجتماع نراجع أهدافنا مع الشركة. 

هذا الاجتماع لإذكاء الحماس الذاتي في النفس, بحيث لا تنطفيء شمعة 
الحماسة مهما كانت الظروف. 


فوائد الاجتماعات 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 

إن وجود الاجتماعات في أي مؤسسة يساعد على تبادل الخبرات بین 
العاملینء من خلال الاجتماعات يتم تقديم أحدث وأضح المعلومات من أو ثق 
المصادر للمسؤولين بصورة خاصة للعاملين عموماً. 

وتعطی الفرصة للجميع للمشاركة في اتخاذ القرارات» وبالتالي الحماس 
لتنفيذها وتحمل المسؤولية في ذلك ان الاجتماعات تكرس روح الفريق في العمل 
الذي لا غنى عنه في الأعمال الكبيرة. 
أنواع الاجتماعات 

1- اجتماعات المعلومات: 

لا يشترط له عدد معینء وتصدر فيه الأوامر من رئيس الاجتماع إلى 
المشاركين مع السماح لطرح بعض الأسئلةء ويتم فيه التركيز على محتوى 
الاجتماع. 

2- اجتماعات صنع القرار: 

يكون العدد صغیرا ويفضل ألا يزيد عن 12 مشاركء وتكون فيه المشاركة 
الفعالة من جميع الحاضرين بالحوار والنقاش» ويركز فيه على التفاعل وحل 
المشاكل وأخذ الآراء والأفكار التي تبنى عليها توصيات الاجتماع. 


المهارات القيادية المؤثرة في فعالية الاجتماعات 

1- المهارات القيادية: 

إن قائد الاجتماع يحافظ على وحدة الجماعة ويوجه سلوكياتها وينسق 
جهودها وهدها با معلومات ويتزود منها با معلومات أيضاً لذا عليه أن يتمتع 
بالأناۃ والصبر وضبط النفس, وسعة الأفق والذكاء والتعاونء ویکون فعال 
عندما يحفز الآخرين على المشاركة أكثر من كونه قائد قوي للاجتماع» أن قائد 
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الاجتماع هو الذي يتولى قيادة الاجتماع ولیس رئاسته. والفرق بين الرئيس 
والقائد يتحدد في ان الأول يستمد سلطته وصلاحيته من وظيفته أي من التنظيم 
الرسمي القائم» فهو بهذا مفروض على الجماعة ومن هذا المنطلق يصدر 
تعليماته وتوجيهاته وأوامره الملزمة ويعرض من يخالف للجزاءات, أما القائد 
فيستمد سلطته وصلاحيته» ومن ثم قوته من الجماعة نفسها ومن ارتباطه 
وولائه وإلتفافه حوله واحترامه له واقتناعه به وثقته فيه. فالأول مفروض على 
الجماعة, أما الثاني فمقبول من الجماعة وينادى باستمراره. 

2- مهارة إدارة الاجتماع: 

أن سمة كل اجتماع هي المناقشة وكلما كانت المناقشة منظمة» كلما زادت 
كفاءة الاجتماع والعكس بالعکس, ومن العوامل التي تساعد على الإدارة الفاعلة 
للمناقشة ما يلي: 

- البدء بوضوح واختصار للمسائل الرئيسية المراد تحقيقها من النقاش. 
- توفير جو مناسب يسمح للأعضاء بالتعبير عن آرائهم ومنحهم 
الاطمئنان. 

3- مهارة الإقناع: 

يجب عليك استخدام مهارة الإقناع عند مجادلة الآخرين والبعد عن 
عنادهم أو فرض رأيك عليهم» وعليك استخدام أسلوب المراوغة والتدليل على 
رأيك في كياسة ولياقة وإفهام المعارضة أن لك رأياً آخر في اللوضوع. 

وعلى القائد سرد قصة قصيرة أو دعابة طريفة إذا شعرت أن المناقشة 
ابتعدت عن الموضوعية وغلب جو من التوتر على الاجتماع. أما إذا وصلت 
الأمور إلى منعطف صعب تتطلب استراحة قصيرة أو تحيل المسألة إلى لجنة 
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لدراستھاء وهناك أسلوب آخر كأحد الأساليب التأثيرية وهو مساعدة العضو 
امجادل بحمله على تغيير موقفه ليس بالسلطة» وإنما بتوضيح جوانب ال موضوع 
وعرض حقائق وبيانات إضافية. 
4- مهارة إدارة وقت الاجتماع: 
أن الوقت مورد نادر لا مكن شراؤه أو استئجاره أو إحلاله وعلينا أن ندرك 
أهمية ترشيده واستغلاله الاستغلال الأمثلء والاجتماعات تمثل موقعاً متميزاً في 
وقت القائد فهو دانماً مثقل بالاجتماعات على الرغم من تفاوت درجة أهميتهاء 
وفيما يلي بعض العوامل التي يمكن الاسترشاد بها للتغلب على التهام الاجتماعات 
لوقتك: 
- لا تعقد اجتماعاً إلا إذا كان ضرورياً. 
- لا تعقد اجتماعات فجائية إلا في حالة الضرورة القصوى. 
- حدد أولويات لهذه الأهداف وامهام التي تتبعها. 
- أعد جدول الاجتماع طبقاً للأهداف المحددة ووزعه على الأعضاء قبل 
الاجتماع. 
— جدد خط السير في موضوعات الاجتماع. 
- فكر في الاستعدادات والقرارات المسبقة التي تحتاجها. 
- حدد الوقت الذي سيستغرقه کل بند جدول الأعمال. وخذ موافقة 
بالاجتماع على البنود التي لا خلاف عليها ثم ناقش الموضوعات الهامة 
أولاً إلزام الأعضاء بالحضور ف الوقت المحدد. 
5- مهارة العرف على الأنماط السلوكية للمشاركين: 
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مبادئ العلاقات العامة بجا سال ملي 
أن قدرة قائد الاجتماع على التعرف على الأماط السلوكية الموجودة في 
الاجتماع ومحاولة تعديلها ما يخدم بناء الجماعة ويزيد من تفاعلهاء وذلك من 
خلال بذل الجهد لتشجيع الصامت على المشاركة. وكذلك دعوة المحاولة بالتزام 
الموضوعية في المناقشة. 
وإيجاد التوازن بين الأعضاء لتبادل وجهات النظر وعدم السماح بالخلط بين 
الموضوعات بلباقةق 
والتعامل مع من يحاول الإخلال بالنظامء وذلك بإسناد عمل اكثر فعالية له 
لكي يتحول إلى عضو اكثر إنتاجاً أما النمط السلوي المتكلم فيلفت نظره بلباقة 
للعودة إلى ال موضوع المطروح» وذلك بتوجيه سؤال في صورة استجواب عن ما دار 
6- مهارة الإصغاء: 
أن القدرة على الإصغاء من أهم المهارات التي يجب على قائد الاجتماع 
والأعضاء التمتع بها بالحرص على ما يلي: 
- متى تتكلم وتسمع الآخرين وبالعكس. 
- عدم مقاطعة المتحدث أو الكلام أثناء الحديث. 
- كتابة وتلخيص الملاحظات التي يثيرها المتحدثء فهذا يساعد على تتبع 
مراحل الطناقشة. 
- إشعار المتحدث بأهمية ما يقول وعدم انتقاد طريقته في عرض 
الموضوع أو تغير الحديث دون أسباب. 
- التدخل عند التباس أو غموض معنى من الممعاني» وذلك لإيضاحه. 
7- مهارة الكتابة: 


- يجب إعطاء تقرير موجز وموضوعي عما حصل في الاجتماع. 
¬ يجب تعريف الإجراءات التنفيذية ا مفروضة على كل مشارك في 
الاجتماع بوضوح. 
- التأكد من دقة وصحة التقریر فور الانتهاء من الاجتماعء حيث الوقائع 
عالقة في الذهن. 
- يجب التأكد من أن تقرير الاجتماع يعكس بدقة وقائع الاجتماع. 
8- مهارة المناقشة: 
ان تقدمك في الاجتماعات مرهون بمدى حسن حديثك» وقدرتك على توضيح 
أفكارك وفهمك للطريقة التي تسير بها الأمورء واستعدادك للمساهمة بشكل 
إيجابي لذلك: 
- دون ما تريد قوله» لأن ذلك يساعد على التركيز. 
- تحدث بهدوء وبسرعة حيث أننا نسمع لا تقل عن أربعة أضعاف 
السرعة التي تتحدث بها. 
- ادعم آرائك بالحقائق التي لا مكان للجدل بشأنها. 
- أوضح وجهة نظرك بإيجابية وبوضوح لا لبس فيه. 
تنظيم اجتماعات صنع القرار 
تنظيم اجتماعات صنع القرار وذلك للحفاظ على تركيز الانتباه على المشكلة 
وانضباط حلهاء ولي يكون قرارك رشيداً وملائماً عليك بما يلي: 
1- تحديد البدائل: 
وهي عبارة عن توفير حلول متعددة لحل المشكلة والتي سوف يكون من 
ضمنها القرار الرشيد بعد عمليتي العصف الذهني وأسلوب المجموعة الاسمية. 


اك 
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2- الاختيار بين البدائل: 
يتوفر أمام المشاركين في الاجتماع أساليب عديدة لاختيار وضع القرار منها: 
- التصويت بأخذ أصوات المشاركين حول قرار معين. 
- الاجتماع بين المشاركين على قرار معين. 
- أسلوب المجموعة الاسمية. 
- التقييم على أساس المعايير المتفق عليها بين المشاركين. 
- الترتيب على أساس المعايير من الأعلى إلى الأدی حسب كل معيار. 
- مقارنة ازدواج البدائل على أساس المعايير لتسهيل صنع القرار. 
3- تشجيع المناقشة: 
ان المناقشة الناجحة تعتمد على مساهمات المشاركين وأن يدلي كل بدلوه 
بنوع من الحرية في عرض الأفكارء كما أن الاستخدام الأمثل للأسئلة هو الذي 
يثري المناقشةء وهذه الأسئلة هي على النحو التالي: 
- عامة: وهي التي تفتح مجالاً واسعاً لردود الفعل المتوقعة وهي أقل 
خطورة. 
- محددة: وهي التي على فكرة محددة؛ وقد تكون محرجةء ولكن 
تستخدم بعد الاطمئنان. 
- غبر مباشرة: وهي التي يتم توجيهها إلى المجموعة مباشرة. وهي أقل 
خطورة. 
-- مباشرة: وهي التي يتم توجيهها إلى شخص معینء وقد تكون مربكة. 
ولكن تستخدم بعد الاطمئنان. 
4- معالجة المواقف الصعبة: 


تعتمد الاجتماعات على التفاعل بين ا مشارکین,ء لذا يتوقع حدوث بعض 
المواقف التي من شأنها أن تقلل من فاعلية الاجتماع؛ ومنها: 


محاولة أحد الأشخاص السيطرة على ال مناقشة: والعلاج بالحديث 
انفرادياً إلى هذا الشخص (المسيطر) بأن يعطي الفرصة لغيره من 
المشاركين. 

رغبة أحد الأشخاص في الجدل: والعلاج باتخاذ موقف مباشر من قبل 
الرئيس ضده بأنه يضيع وقتاً ثميناً باعتراضاته التي تقاطع سير 
الاجتماع. 

قيام أحد الأشخاص بإجراء مناقشة أخرى مع جيرانه: والعلاج يكون 
بصمت الرئيس والنظر إلى هذا الشخص, وعادة ما يؤدي هذا إلى 
إعادة النظام إلى الاجتماع. 

الشخص الخجول أو فاقد الثقة: والعلاج يكمن بطرح سؤال في مجال 
خبرة هذا الشخص الخجول ليكسر حاجز الرهبة والخوف لدى هذا 
الشخص. 

الشخص المعادي أو المتشكك: والعلاج يكون بلباقة الرئيس وإشعار 
هذا الشخص مكانته واهتمام حقيقي بوجودہ وآرائه. 

الشخص الذي يحاول أن يأخذ الرأي بدلاً من أن يعطيه: والعلاج يكون 
بقيام الرئيس بتحويل السؤال إلى المجموعة. ثم العودة إلى الشخص 
الذي طرح السؤال. 


5- إدارة الخلافات: 
تعتبر الخلافات ظاهرة صحية لاختلاف تفكير ونفسيات المشاركين في 
الاجتماعات» وهذه الخلافات فيها جانب سلبى وجانب إيجابي» فإذا تجاوزنا 
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مبادئ العلاقات العامة حلب لل ل مللبعم 
الجانب السلبي وركزنا على الجانب الإيجابي» فسوف نجد أن الموقف أو المشكلة 
سوف يطرح فيه العديد من الآراء والأفكار ووجهات النظرء مما يثري ساحة 
الاجتماع بحلول عديدة لذلك يتحمل رئيس الاجتماع دوراً مهماً في إدارة 
الخلافات خصوصاً الجوانب الإيجابية. 
اسباب الخلاف: 
ينشأ الخلاف عادة عند تعارض رغبات أو وجهات النظر سواء على المستوى 
الجماعي أو الفرديء وقد يرجع الخلاف إلى: 
- سوء الاتصال وذلك بعدم الاستماع الجيد أو عدم التركيز أو سوء فهم 
وجهة نظر الآخرين. 
- اختلاف اممفاهيم بين شخصين حول نفس التجربةء وكلّ منهما له 
وجهة نظر لاختلاف المفاهيم. 
- اختلاف القيم بین الأشخاص يحدد قبول أو رفض وجهات النظر أو 
الآراء. 
- اختلاف النتائج المفضلة بحيث کل شخص يريد حلاً مختلفاً لنفس 
ال مشكلة. 
فهم الخلاف: 
يساعد فهم الخلاف على إيجاد أفضل ال مخارج لجمع وجهات النظر في وجهة 
نظر مشتركة. أو رما محایدق, بيد أن كل خلاف له استراتيجية محددة له؛ لأن 
العلاج الخاطئ قد يوسع دائرة الخلافء ومن هذه العلاجات للخلافات: 
- الإصدار ومضمونه أن الانتصار أهم من العلاقة. 
- حل المشكلة وهدفها اهتمام الانتصار بالخلاف مع الاحتفاظ بالعلاقة. 


- المقايضة وهو مدخل تراجعي عند تعذر الوصول إلى نتيجة مرضية. 


التنازل وهو عكس الإصرار بمعنى تقديم العلاقة على الانتصار. 


التفادي وهو تأجيل الحل حتى تهدأ الأوضاع وتجميع معلومات أكبر. 


معالجة الخلاف: 
لعلاج الخلاف أثناء الاجتماع توجد عدة أساليب منها: 


المواجهة: بحيث يلقي كل شخص رأيه بحرية وتتطلب جهدًا انفعالياً 
وذهنياً. 
التسوية: ويقصد بها الوصول إلى تسوية مرضية للأطراف المشاركة. 
التهدئة: ويقصد بها تهدئة المشاكل وا محافظة على العلاقات, وغالباً 
ينتهي الاجتماع دون حل. 

استخدام السلطة لمعالجة الخلاف: وذلك بفرض الحل المرضي من جهة 
واحدة فقط. 

التحالف: وذلك بتكوين تحالف بين الأشخاص لإجبار الآخرين على 
قبول وجهة نظرهم وتهميش رغبات الآخرين. 

أسلوب المواجهة: حيث يحافظ على مصالح الجميع» ورغم الاختلاف 
فإنهم قد يشتركون في حلول فعالة للمشكلة. 


معالجة المواجهة أثناء الاجتماعات 
هناك أساليب إيجابية لتجنب أو لتدارك الخلاف أثناء الاجتماع فعندما ينشأ 
اختلاف عليك ها ياي: 


توضيح الأهداف والوصول إلى اتفاق حولها. 
الحث على الفهم والتركيز على وجهة النظر المختلفة. 
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- التركيز على الاعتبارات ال منطقية من حقائق وحجج وبراهين والمشاكل 
والحلول ال ممكنة. 
- إيجاد البدائل وذلك بتقديم بدائل من قبل المشاركين لتلافي الخلاف. 
- جدولة المشكلة وذلك بتدوين وجدولة ال مشكلة للدراسة والبحث 
لحفظ ماء الوجه. 
- استخدام الأسلوب المرح يفيد في تخفيف حدة الوقف وتمهيد الطريق 
لحل المشاكل. 
إيجابيات الاجتماعيات 
1. اتسام القرارات بالنضج والعمق والصدق وال موضوعية عکس القرارات 
الفردية التي تصطبغ بالتحيز والمصالح الشخصية. 
2 التوصل إلى دراسة كاملة وشاملة ومتأنية. 
3. وسيلة مهمة من وسائل التنسيق بين مختلف أوجه الأنشطة والجهود 
والقضاء على الازدواجية وإزالة أسباب الخلاف وتقريب وجهات النظر. 
4. أداة ناجحة للتدريب نتيجة احتكاك الخبرات الحديثة والقدمة عن 
طريق النقاش والحوار وتبادل الرأي وتولد الأفكار والمقترحات الخلاقة. 
5. صبغة النقاش والحوار الجماعي بالدهقراطية القائمة على احترام آراء 
الآخرینء فكل عضو يستطيع أن يعبر عن آرائه وأفكاره بحرية مهما 
اختلف مركزه الوظيفي. 


س مبادئ العلاقات العامة 
6. تسهم في رفع معنويات الأعضاء ا مشارکین, فالعضو مهما أختلف مركزه 
الوظيفي له صوت واحد فقط مما يجعل القرارات بعيدة عن السيطرةء 
وتحكم أصحاب المراكز العليا والنفوذ. 
7 تتيح الفرصة للقيادات الإدارية وتوصيل آرائهم وتوصياتهم ووجهات 
نظرهم إلى العاملینء كما تتيح في نفس الوقت توصيل شكاوي العاملين 
إلى القيادات الإدارية العليا. 
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القواعد الأساسية للاجتماع الناجح 

1- حدد أهداف الاجتماع: 

ماذا نريد أن ننجز؟ ماذا نعقد هذا الاجتماع؟ 

2- حضر برنامج عمل للاجتماع: 

ماذا سنناقش في الاجتماع؟ وزع برنامج العمل على المشاركين في الاجتماع 
واسألهم إن كانت مواضيع البرنامج تلقی تأييدهم. 

3- حدد وقت الاجتماع: 

متى سیبداً الاجتماع ومتی سينتهي؟ 

4- اختر مكاناً مناسباً للاجتماع: 

تاکد من أن المكان يتسع للجمیع, وأن متطلبات الراحة متوفرة فيه. 

5- اختر رئيسًا للاجتماع: 

لا بذ من أن يقوم أحد المشاركين بقيادة الاجتماع, وللاً فإن المناقشات 
ستكون عامة ومشتتة وغير مجدية. 

6- شجّع على المشاركة: 

شجّع المشاركين على النقاش والحوار في مواضيع جدول الأعمال» وعلى 
تقدیم آراءهم ومقترحاتهم. 

7 اكتب مناقشات الاجتماع: 

اطلب من أحد المشاركين أن يقوم بتدوين كل مناقشات الاجتماع وتوصياته 
وملاحظاته بطريقة دقيقة وبلغة واضحةء وممكن أن الجميع يكتبون. 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 

8- رتب للاجتماع القادم: 

عليك أن تحدد موعداً ومكاناً ومحاور للاجتماع القادم قبل مغادرة 
ایلشازکٹ 

9- ضع شخصاً متخصصاً للكتابة وتدوين وتلخيص الأفكار للطروحةء وھکن 
تسميته سکرتیرا للاجتماع. 

0- شكر أصحاب الهمم العالية وتعزيز جهودهم والتفكير في الوسائل 
العملية النافعة لرفع همم المقصرين والبحث عن أسباب التقصير والتفكير 
والتعاون معهم على تجاوز العقبات الظاهرة. 
سلبيات الاجتماعيات 

احترام النقاش واختلاف الرأي ووجهات النظر حول القضايا المطروحة 
وصعوبة التوصل إلى قرار نهائي يتفق عليه قد يلجأ ا مجتمعين إلى الحل الوسط 
للتوفیق بين وجهات النظر المختلفة, حتى إذا لم يكن هذا القرار سلیماً ولا 
يراعي المصلحة العامة مما يهدم قيمة الاجتماع» وصبغة الاجتماعات با مصالح 
الشخصية والصراع بين الأعضاء قد يهدر الجهود ويكون وسيلة للتنافر وعدم 
الوفاق. 

قد تشكل الاختلافات في المستويات الثقافية والوظيفية بين الأعضاء عائقاً 
كبيراً في الاتصال بينهم» حيث ان الأشخاص الذين يحتلون مراكز وظيفية عليا 
يميلون إلى التحكم في الاجتماع والتحدث لمدة أطول وغالباً ما تحظى آرائهم 
بالتأييد والقبول من بقية الأعضاء. 

إن سلوك قائد الاجتماع وشخصية قد ينعكسان على قيم الاجتماع والنتائج 
المتوقعة منےء فالقائد الذي ينتهج الأسلوب التسلطي رما حال بين بقية 


وھ ووا mm‏ 


مبادئ العلاقات العامة 6 _ظ2 
الأعضاء والتوصل إلى قرارات بناءةء والتي تمیل إلى الروتين تطبيق الإجراءات 
الرسمية والقوانين مما يؤثر على نفسيات الأعضاء بصورة سيئة. 

افتقار قائد الاجتماع إلى المهارات القيادية في إدارة المناقشة وعدم إلمامهم 
باللوائح التي تحكم الاجتماعات قد يدفع ببعض الأعضاء للسيطرة على جو 
الاجتماع» وانصراف انتباه الأعضاء عن المواضيع المطروحة وانشغالهم في 
مناقشات ثنائية مما يفقد الاجتماعات أهميته في تحقيق أهدافه. 


الفصل السابع 
الرأي العام والاعلام المتخصص 


الرأي العام والاعلام المتخصص 

مفهوم الرأي العام 

لقد عرف ماكينون: الرأي العام بأنه رأي في موضوع ما يضمره الأشخاص 
المتميزون بالذكاء وحسن الخلقء وهو یتسم بالانتشار التدریجي, فيقتنيه أغلب 
حتى لو تباينوا في مستواهم التعليمي. 

أما لأويل: فيعرف الرأي العام بأنه قبول لواحدة أو اثنتين أو أكثر من 
وجهات نظر متضاربة يقبلها العقل والمنطق باعتبارها حقيقة. 

تعريف مختار التهامي على انه الرأي السائد بين أغلبية الشعب الواعية في 
فترة معينة بالنسبة لقضية أو أكثر يحتدم فيها الجدل والنقاش وتمس مصالح 
هذه الأغلبية أو قيمة الإنسانية مساراً مباشراً. 

وعرف ليونارد فيرى أن الرأي العام: على انه اتجاهات ومواقف الناس إزاء 
موضوع يشغل بالهم بشرط أن تكون هذه الجماهير في مستوى اجتماعي واحد. 

كما ان كولى يرى أن الرأي العام: لن یکون تجمع لأحكام فردية مختلفة, 
ولكنه تنظيم تعاوني يتم عن طريق اتصال التأثير المتبادل والمشترك ورما يختلف 
الرأي العام عن افتراض أن الأفراد رما يكونون في تفكير معين كأفراد منفصل 
الواحد منهم عن الآخر. 

او هي الحكم الذي تصل إليه الجماعة في قضية ما ذات اعتبار ماء ومن 
أهم وأدق التعريفات هو أن الرأي العام هو الرأي السائد بين أغلبية الشعب 
الواعية في فترة معينة نحو قضية معينة أو أكثر يحتدم حولها النقاش وتهس 
مصالح هذه الأغلبية أو قيمها الإنسانية بشكل مباشر. 

والرأي العام إنما يعبر عن آراء الجماهير بعد المناقشة والجدل بین الأفراد فهو 
ليس اتجاها انفعالياً يصدر من الجمهور الهائج الذي يجتمع اجتماعا مؤقتاًّ 


هي ے٤‏ 191 ا 


وإنما هو حكم عقلي یصدر من جمهور من الناس يشتركون بالشعور بالانتماء 
ويرتبطون بمصالح مشتكة إزاء موقف من ال مواقف أو تصرف أو مسألة من 
المسائل التي يثار حولها الجدل بعد مناقشة عقلية. 
العوامل المؤثرة على الرأي العام 

يتكون الرأي العام نتيجة التفاعل بين مجموعة من العوامل الفسيولوجية 
والوظيفية والاجتماعية والنفسية ا متداخلةء بحيث بمارس كل منها أثره في 
تكوين الرأي العام وأهم هذه العوامل وا مکونات هي: 

1- العادات والتقاليد: 

تتميز الشعوب وخاصة ذات التاريخ العريق باحترامها للعادات والتقاليد 
وتتعلق بهاء وغالباً ما تكون عصية على التغيير وتتقبلها الشعوب بشرها وخيرها 
على أساس أنها حقائق وبديهيات لا تقبل الجدل أو إبداء الرأي ويعتبر التراث 
الحضاري والثقافي لكل امة من أهم العوامل التي تؤثر في تكوين الرأي العام 
وكثيراً ما يستلهم الفرد تكوين رأيه من القيم والعادات والتقاليد. 

2- العوامل الفسيولوجية والوظيفية: 

ترى بعض البحوث أن هناك سمات جسيمة تؤثر في عقلية الفرد وأفکارہ 
فامریض تكون أفكاره علیلق وقد تكون نظرته للحياة متشائمة. كما أجريت 
أبحاث كثيرة تدور حول السمات الجسمية الأخرى مثل خصائص الجمجمة التي 
عُني علماء الجريمة من أمثال (لومبروزو) بدراستھاء وقد اتضح أخيراً أن الغدد 
الصماء وما تفرزه من هرمونات تؤثر تأثيرا مباشرا على الفردء فعندما يزداد 
نشاط الغدة الدرقیة مثلاً يصبح الفرد متوتراً وقليل الاستقرار وسريع الغضب. 

3- العوامل النفسية: 


هناك عوامل نفسیة تؤثر في تصرفات الفرد وف سلوكه. فقد یکون الإنسان 
متصفا بالحب؛ لأن غريزة الخوف قوية لديه أو انه لم يكتسب بعد صفات 
التسامي والإعلاءء وينطبق نفس القول بالنسبة لغرائز أخرىء كالغريزة الجنسية 
أو حب الاستطلاع أو السيطرة أو غيرها. 

وتلعب الأهواء دوراً بالغ الأهمية في بلورة الرأي العام وذلك حسب 
الظروف السائدة ففي ظروف الحرب مثلاً يتقبل الناس آراء ويعتقدون في 
صحتها وأهميتهاء بينما يشكون فيها في وقت السلم أي في الظروف العادية 
وحتى في الأحوال العادية يتأثر الرأي العام بأفكار لا شعورية دون أن يعرف 
الناس فاللاشعور يؤثر في توجيه أفكارنا وآرائناء بصدد عمل أو حادثة أو فكرة 
وذلك تبعا لخبراتنا السابقة وما مر بنا من انفعالات وصدمات. 

4- الدين: 

تلعب الأديان أدواراً مؤثرة وهامة في حياة الأمم والجماعات على اختلاف 
معتقداتها وأدیانھاء ويعد الدين من العناصر الحضارية الراسخة التي لا تقبل 
أساسياتها الجدل. وقد اهتم الدين الاسلامي بالرأي العام» ونشطت الدعوة 
الإسلامية لكسب الرأي العام نحو الإسلام في ربوع الأرض المختلفة: ويعتبر الدين 
عنصراً أساسياً في تكوين الرأي العام ويشكل مصدراً من مصادره. 

5- التربية والتعليم: 

تساهم المؤسسات التعليمية في تكوين الرأي العام وتشكيله سواء من حيث 
مضمونه المعرفي أو من حيث اتجاهه وقوته» حيث تؤثر في سلوك الأفراد وأرائهم 
واتجاهاتهم» ومن المؤكد أن تأت المدرسة بعد العائلة في ترتيب أهمية المؤسسات 
المؤثرة على أفكار التلاميذء ويعتبر التعليم المدخل الطبيعي لنجاح أي تغيير في 
الميادين السياسية والاقتصادية والاجتماعية. 


مس سس سه وور ا 


6- الثقافة: 

وهي تمثل مجموع العادات والتقاليد والقيم وأساليب الحياة التي تنظم 
حياة الإنسان داخل البيئة التي يعيش فيهاء فأفكار الشخص الذي نشا في بيئة 
مترفة غير أفكار شخص نشأ في بيئة فقيرة أو مهمشة والعادات اممكتسبة أثناء 
عملية التنشئة الاجتماعية المختلفة لها تأثير على ما يصدره الفرد من أحكام, 
ومما لاشك فيه أن الدين والتعليم والعادات المكتسبة تؤثر في نفسية الفرد. وما 
يصدر عنه من أفكار وآراء ويتأثر الرأي العام تأثرا شديدا باتجاهات الجماعات 
الأولية وقيمها. 

ومن ناحية أخرى فان زيادة ثقافة ا مجتمع وانخفاض نسبة الأمية تساعد 
على تكوين الرأي العام, كما أن الإنسان العادي بمعتقداته الراسخة لا يمكن أن 
يتقبل أي مناشدة دعائية تتعارض مع معتقداته. وقد فطنت أجهزة الدعاية إلى 
خطورة وجود الجماعات ذات النزعات العنصرية والسياسية والدينية في إثارة 
الانفعالات الجماهيرية» وتهييج الخواطر والترويج لأفكار معينة فأخذت تستغلها 
في نطاق واسع في الإعلام والثقافة والاتصال الشخصي عن طريق النكات أحياناً. 

7- النظام السياسي: 

تسمح الدهقراطية بذيوع وانتشار الرأي العام ولا تعمل الهيئات» 
وا ملؤسسات العامة في الخفاءء كما تعمل الدهقراطية على قيام حرية الفكر 
والاجتماع والتعبير عن الرآي بين أفراد ا ملجتمعء وذلك على عكس ما هو موجود 
في ظل الدكتاتورية» بالإضافة إلى ذلك فان الحريات العامة وهي حرية الرأي 
وحرية الصحافة والكتابة» وحرية العمل وغيرها تعد من مكونات الرأي العام. 


ويعتبر وجود المفكرين ورجال الأعمال والقادة الذين يتميزون بالقدرة على 
التأثير على الآخرين من العوامل ا مھمة في تكوين الرأي العامء وذلك ما یتمیزون 
به من قدرة على معرفة الرأي العام ومعرفة وأحاسيس الجماهير» وحينما تتوفر 
ثقة الجماهير في القائد فأنه يصبح أداة قوية وفعالة في تغيير اتجاهات الجماهير 
والتأثير فيهم وتكوين الرأي العام الذي يؤيد القضايا التي يدعو إليها. 

8- العامل الاقتصادي: 

تأثير العامل الاقتصادي على الرأي العام ليس ضعيفاً وإنما تأثير قوى وفعالء 
وقد يكون من أقوى محددات الرأي العام على الإطلاق ويقع الأفراد تحت 
الضغوط المتعارضة عند تكوين آراءهم؛ لان المصالح الاقتصادية تتطلب تأييد 
رأى معين بينما تدفعه قيم المجتمع ومعتقداته عكس ذلكء فالجوع مرشد سيء 
للشعوب والشعب الجائع لا يمكن أبدا أن يستخدم العقل. 

9- الأحداث وال مشكلات: 

تعتبر الحوادث ا مشكلات والأزمات» التي يتعرض لها مجتمع معين من 
العوامل المهمة التي تعمل على تكوين اتجاهات جديدة للرأي العام فمهما قيل 
عن عبقرية وزير الدعاية النازية (جوبلز)ء فالحقيقة انه لا هتلر ولا جوبلز ولا 
غيرهما من الدعاة والعباقرة كانوا يستطيعون تحويل أمانيا إلى النازية دون 
الاعتماد على الأزمة الاقتصادية» والشعور بالقلق وعدم الأمن بين صفوف 
الشعب الأمانی, فالتغيير الثوري ليس حركة فجائية تحدث في فراغ ولكنه تعبير عن 
ظروف موضوعية وأحداث سياسية واقتصادية واقعيةء ولهذه الأسباب نجحت 
الثورة الشيوعية في الاتحاد السوفيتي السابق» وم يكن اتجاه الصين الشعبية إلى 
الشيوعية نتيجة الدعاية أو التعاليم الماركسية وحدها ولكن حكم (تشانج 


ااا وإ ا 


مبادئ العلاقات العامة و 
كاو تشيك) الفاسد وظروف البلاد المتردية خلقت حالة من عدم الرضاء استغلها 
الدعاة الشيوعيون استغلالاً طيباً فنجحت الثورة الصينية. 

0- الإعلام والدعاية: 

الإعلام هو العمليات التي يترتب عليها نشر معلومات وأخبار معينة تقوم 
على أساس الصدق والصراحة واحترام عقول الجماهير وتكوين الرأي العام عن 
طريق تنويره» أما الدعاية فهي العمليات التي تحاول تكوين رأي عام عن طريق 
التأثير في شخصيات الأفراد من خلال دوافعهم وانفعالاتهم ومفاجآتهم بالأخبار 
والتهويل فيها وتقديم الوعود الكاذبة. 


۾ مبادئ العلاقات العامة 
عملية تكوين الرأي العام 

أ- مرحلة الإحساس والإدراك: 

يتعرض الإنسان لمجموعة من المنبهات وامثيرات التي يتلقاها عن طريق 
حواسه» تلك الحواس التي تعد مفاتيح المعرفة واتصاله بالعالم الخارجي والبيئة 
الخارجيةء ويبدأ الإنسان في إدراك هذه المؤثرات إدراكاً حسياً إلا أنها لا تقف 
عند مجرد إدراكها عن طريق الحواس, بل يحاول الإنسان أن يدرك هذه 
المؤثرات كرموزء ثم يعطي لهذه الرموز معنى أو معاني معینةء ومن هذا يتضح 
أن عملية الإدراك ليست عملية سلبية تتلخص في مجرد استقبال انطباعات 
حسیةء بل يقوم العقل بالإضافة أو الحذف أو التحريف وتأويل ما يتأثر به من 
انطباعات حسية. 

والمعاني التي يخلعها الإنسان على ما يدركه من أشياء أو مؤثرات تتحدد 
وفقا لخبراته الماضية وطريقة فهمه للحياة ودوافعه وحوافزه. وهذا يعني أن 
الإدراك عملية معقدة وهي محصلة مجموعة كبيرة منم العوامل الموضوعية 
التي تتمثل في الأشكال الخارجیةء ومجموعة أخرى من العوامل الذاتية التي 
تنبع من خبراته السابقة وفي حدود إطاره الدلالي ومجموعة القيم والاتجاهات 
والمعايير المختلفة التي اكتسبها من البيئة الثقافية والاجتماعية» ومن ذلك يتضح 
أن عملية الإدراك لا تتوقف فقط على طبيعة المعارف والمعلومات التي يتلقاها 
سواء عن طريق حاسة البصر أو حاسة السمع, ولكنها تتوقف على طبيعة 
اتجاهات الفرد وقيمه وثقافته. 


هه ب س4 وور ا 


ب- مرحة الرأي الفردي: 

وفي هذه المرحلة يقوم الفرد بالتعبير اللفظي بالإشارة عن ميوله واتجاهاته 
النفسية حول الموضوع أو المؤثرات المختلفة. وتنطوي هذه المرحلة على عنصر 
الاختيارء فطامما أن الموضوع ا مثار هو موضوع جدلي تختلف حوله الآراء بيت 
مؤيد ومعارض؛ فان الفرد يحدد لنفسه موقفاً معين لهذا الموضوع مؤيداً أو 
معارضاً له وموقف الفرد حول موضوع جدلي واحد يختلف عن الموقف الذي 
مكن أن يتخذه الأفراد الآخرون. 

وهذا يؤكد ماانتهى إليه 12212م1آ.717 من أن تصرفات الناس 
واستجاباتهم لا تكون نتيجة .للاحظات موضوعية عن العام الخارجي» بل في 
حقيقة الأمر مبنية على التصرفات الذاتية أو الصور الذهنية الكافية في نفوس 
الناسء فالمؤثرات التي تحيط بالإنسان لا تكون السبب المباشر في الاستجابة 
للبيئة ولكن معنی هذه ا مؤثرات أو صورتها في ذهن الإنسان هي التي تحدث 
استجابف ويتفق ذلك مع وجهة وراجح حول علاقة السلوك بالإدراك. حيث 
أوضح أن الفرد يستجيب للبیئة لا كما عليه هي في الواقع؛ بل كما يدركها كما 
تبدو له وحسبما يفرض عليها من معنى وأهمية. 

ج- مرحلة صراع الفرد مع آراء الجماعة: 

في هذه المرحلة تدور المناقشة والحوار والجدل الذي يصل إلى حد الصراع 
بين رأي الفرد و آراء الأفراد الآخرين في نطاق جماعة معينة. أو جمهور معين 
ممن لديهم اهتمام با موضوع» وکل منهن يحاول الدفاع عن رأيه مستخدما في 
ذلك كل ما يتوفر لديه من معلومات» وتلعب وسائل الاتصال دوراً حيوياً في 
ذلك عن طريق عرضها للآراء المختلفة. 

د- مرحلة تحول آراء الأفراد إلى آراء الجماعة: (الرأي العام): 


من خلال الحوار والناقشة التي تدور بين أعضاء جمهور معين حول موضوع 
أو مسالة تشغل اهتمامهم» ويتم التقريب بين وجهات النظر المختلفة والمتباينة 
وتأخذ المناقشة في الاتجاه نحو التركيز حول رأي معين هيل إليه اغلب أعضاء 
الجماعة أو الجمهور النوعي الذي تقبله» ويصبح هذا الرأي رأياً عاماً بتغض 
النظر عن وجود بعض الآراء الأخرى التي قد يتبناها أقلية في الجماعة أو 
الجمهور النوعي» وهذه العملية تنطوي على تضحية الفرد برأيه الشخصي أحيانا 
لكي يتوافق مع رأي الجماعة, وتتدخل في هذه العملية مجموعة من العوامل 
بعضها يتصل برغبة الفرد في التوافق مع الجماعة أو لتحقيق صفة الانتماء إلى 
هذه الجماعة أو للتعاطف مع الجماعة. 
خصائص الرأي العام 

يبقى الرأي العام كامناً حتى تظهر مسألة أو قضية معينة تظهر عادة حينما 
يوجد تصادم» ويمكن أن يكشف الرأي العام عن نفسه حينما يكون العامل 
المؤثر أو التعبير عن الاتجاه بالأفعال ذات نتائج طيبة أكثر من النتائج السلبية 
والرأي العام يختلف في درجة العمق والقوة ودرجة الثبات» ويمثل مدى واسعاً 
بين المعارضة والتأييد ويكون في أقصى درجة الحساسية بالنسبة للأحداث الهامة. 

كما ان الرأي العام لا يفرض على الجماهير فرضاً بل هو تعبير إرادي وهو 
رد فعل واستجابة لمثيرات معينة في المجال السلوي للجماعة. ويؤكد ذل 
101518 حيث يقول إن البعض يتهمنا بخلق الرأي عند الجماھیر وهذا الاتهام 
غير صحيح وكل ما هنالك أننا نحاول صیاغته وهذا يعني أن الرأي العام يظهر 
بصورة تلقائيةء فما إن تظهر مشکلة أو قضية تمس مصالح الجماهير 
واهتماماتهم سرعان ما يتبلور لهذه الجماهير رأي نطلق عليه الرأي العام. 
مظاهر الرأي العام 


ميب سس لم4 21 ا 


هي أنماط السلوك التي يستخدمها جمھور الرأي العام في التعبير عن 
وجهات نظرهم واتجاهاتهم حيال القضايا التي تمس مصالحهم حيث يقسمها 
سعيد سراج إلى مظاهر الايجابية: وتتمثل في الثورات» وهي احد الأساليب 
العنيفة التي تستعمل للتعبير عن الرأي العام وتندلع حيث يرسخ في ضمير 
الجماهير أنه لا فائدة من التعبير الكلامي عن مطالبهم (السلطة في واد والشعب 
في واد آخر)ء والمظاهرات. حيث يتخذها الشعب وسيلة بغرض إشعار القادة 
والحكومات عن آرائهم نحو المشكلة: ونشر الشائعات» عندما لا تسمح 
الحكومات بالمظاهرات ولا يجد الشعب وسيلة للتنفيس عن الرأي العام يلجأ 
لهذا الأسلوب كمظهر للتعبير عن وجهة النظر, وذلك لإزعاج الحكومات رواية 
تناولتها الأفواه دون أن تركز على مصدر موثوق به يؤكد صحتهاء والندوات 
والاجتماعات» واللقاءات العامة وهي إحدى أشکال التجمع الشعبي» حيث 
تحدث لقاءاً قريباً بين الجماهير لدراسة مشاكل المجتمع والخروج بحلول تكون 
مرشدا للقادة» وأجهزة الإعلام» هي الوسائل التي يستعملها الأفراد للتعبير عن 
الرأي العامء والانتخابات, يعبر فيها الجمهور عن رأيه من خلال اختيار الحاکم, 
اما المظاهر السلبية فتتمثل في المقاطعة» والسلبية والاستهتارء والإضراب عن 
العمل والاعتصام. 
الوظائف الاجتماعية للرأي العام 

ان هذا الوظائف تشمل على وظيفة الرقابة الاجتماعية. وتتمثل في المحافظة 
على العادات والتقاليد والقيم الموجودة في الملجتمع, وما يتضمنه هذا من 
المعارضة الظاهرة أو الکامنة لأي تصرف لا يتفق وعادات اللجتمع, لهذا يحرم 
الرأي العام القيام بأفعال تتنافى وأوامر الشرع وحرمات الناس» بل ويفرض الرأي 
العام على الغرباء نفسه حينما يعيشون تحت مظلة هذا ا مجتمع. ومن خلال 
هذا يحافظ الرأي العام على المثل والقيم الأخلاقية في المجتمع» فهو الذي 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 
يوجه تيار اللوم والتحفيز تارة والتكريم والتشريف تارة أخرى حسبما یکون 
المسلك متفقاً عليه أو غير متفق عليه. 

حيث أن تطوير الحياة الاجتماعية والاقتصادية والسياسية من الوظائف 
الرئيسية لے والتي تظهر في قدرته على تغيير الآراء والأوضاع والأنشطة 
والتشريعات أو تعديلها أو علاج ما يحتاج منها إلى علاجء وهو ما يحدث غالبا 
تحت ضغط الرأي العام كما يعتبر الرأي العام الدليل العملي لتقييم نشاطات 
الھیئات وال مؤسسات في مدى نجاحها ونوعية الخدمة التي تقدمهاء ولذلك 
فالهيئات بمختلف أنواعها الرياضية والتعليمية والعلمیةء تحتاج لرضاء الرأي 
العام ومساندته ليحافظ على وجودها وإلا فشلت برامجها وتوقفت عن العملء 
بل لا تنجح من دون مساندته. 

والتعبئة الاجتماعية مثل إصدار القوانين التي تتطلب عرض الحقائق كاملة 
عليه» حيث أن إخفاءها يؤدي إلى الإضرار بالحكومة إذ یؤثر في قدرتها على 
التعبئة الاجتماعیةء لذلك فان القضاء على الشائعات من خلال سياسة عرض 
الحقائق يخلق تأييداص. 


هم طل4 03 ا 


تطور وطرق قياس الرأي العام 

1- تطور قياس الرأي العام: 

قبل ظهور الطرق العلمية المضبوطة لقياس الرأي العام كانت هناك 
المجتمعات القديمة طرق بسيطة غير مضبوطة بالطبع للقياس الرأي العام و غير 
مقننة و لكنها كانت تؤدي المقصود منها على شكل اجتهادي لغرض تحسين 
أحوال الناس و أقوالهم و آرائهم» وكذالك أستعملت ا مقابلة كطريقة استقصاء 
رأي الناس و وجهات نظر حول القضايا ا مختلفة منذ القدم. 

أما في عصرنا ظهرت صورة حديثة لقياس الرأي العام فقد حلت الأدوات 
والمناهيج ال مضبوطة محل الطرق القدهة وإن كانت لا زالت بعد تمثل جانبا لا 
يمكن الاستفتاء عنه للقياس الرأي العام» كالمقابلة والملاحظة وترجع البداية 
ال مبكرة لقياس الرأي العام 1774 والتي قامت به شركة أرامز. للاستطلاعات 
ومؤسسة (بن فرانكلين) بتكليف أول كونقرس خاص بالمستعمرات الأمريكية 
الثلاث وكان الهدف منه هي معرفة استجابة الجمهور للحرب المقترحة ضد 
انجلترا آنذاكء وأول عملية لقياس الرأي العام في الولايات المتحدة الأمريكية 
كانت إثر انتخابات 1896 حينما اعتمدت العديد من الصحف في شيكاغو بإجراء 
استطلاعات الرأي العام بهدف التنبؤ بنتيجة المنافسة على الانتخابات الأمريكية. 

حيث قامت جريدة 0٥ا۳1‏ معهعءنط0© عط بإرسال بطاقات اقتراع لأكثر من 
ثلاث مائة من الأفراد المسجلة أسمائهم في كشف الانتخابات على نفس المدينة 
فكانت النتيجة فوز "وليام" كممثل للحزب الجمهوري بنسبة %58 وهي نفس 
الانتخابات الفعلية تقريبا. 


مهلل ا اا اا محجاهه» مبادئ العلاقات العامة 

ونجحت عملية قياس الرأي العام نجاحا كبيرا في التنبؤ بنتائج الانتخابات 
الرئاسية بالولايات المتحدة الأمریکیةء وتوصلت التنبؤات للرأي العام من قبل 
معهد جالدوب عام 1960 بنتائج الانتخابات بين كينيدي ونیکسون, ومع بدايات 
عام 1965 كان قياس الرأي العام مستخدم من خلال حوالي 40 دولةء وتعد 
فرنسا وأمانيا الغربية واليابان من أكثر الدول المستخدمة لهذا النوع من 
الاستطلاعات. 

2- طرق قياس الرأي العام: 

تشمل طرق قياس الرأي العام: 

أ. استطلاع الرأي العام: 

وهي النوع الأول من البحوث استهداف التعريف السريع والفوري للرأي 
العام حول قضية أو قضايا معينة في مجال أو عدة مجالات سواء كانت سياسية 
أم اقتصادية أم اجتماعیة, واستطلاع الرأي العام ما هو إلا وصف تخليص للرأي 
العام وتعتبر أكثر عوامل الوصف شيوعياً في الاستخدام ذكر نسبة الأفراد 
المفضلين لاقتراح ما أو مرشح معين عندما تواجهه أسئلة من نوعية هل تؤيد آم 
تعارض. 

وهناك عدة مقاييس مكنها وصف الآراء الفردية ليس فقط اتجاهاتها 
للتأیید أو المعارضة ولكن أيضا تأبيدا للمعلومات والقوة والشات والأهمية وما 
إلى ذلكء ويمكن استخدام هذه البيانات في أبحاث الرأي العام لدراسات الطرق 
التي تتطور بها الآراء وتتغير على ال مستوى الفردي ووصف آراء التجمعات 
وتغيرها بمرور الزمن. 

وتعتمد الدراسات التجريبية للجمعيات للرأي العام على أي من هذه 
التصنيفات والأبعاد التحليلية شريطة أن يتم اختيار الاستطلاع المناسب فيمكن 


هس هله 25 ا 


مبادئ العلاقات العامة و 
تحلیل التوازن في التأييد في جماعة ما بالنسبة أجانبي قضية معينة. ليس فقط 
فيما يتعلق بمعدلات النسبية المعبرة عن التأييد أو المعارضة للعروض ال معينة, 
ولكن فيما يتعلق أيضاً بالمستويات المقارنة لقوة الرأي الحقيقية ومعدلات 
النشاط السياسي الملاحظة على كل جانب من الجوانب القضائية. 

وقد أثيرت تساؤلات كثيرة حول الفرق بين ال مسوحات والاستطلاعات» وهذا 
ما جاءت به (كاترين مارش) عندما حاولت التفرقة بين المسوحات واستطلاعات 
الرأي اعتمادا على وظائف كل منهما وليس اعتماداً على أي أساس تقني أو 

ب. الاستفتاء العام: 

مثل الاستفتاء العام إحدى الوسائل الدهقراطية الغير مباشرة التي تتعلق 
بقضايا حاسمة ويطبق على جميع الأفراد الذين يتمتعون بالحقوق السياسية, 
ويتم اختيار عينة من الجمهور موضوع الاستفتاء بدقة وعنایف وتوجه إليه عدد 
من الأسئلة التي تتضمن موجزات كاملاً عن المشاركة العامة المراد قياسها 
لاتجاهات الرأي العام وتوضع هذه الأسئلة طبقا لخطةء ويتم استخلاص النتائج 
من إجابات الأفراد عن هذه الأسئلة. وتسليم استمارات الاستفتاء شخصیا إلى 
الأفراد أو ترسل إليهم بالبريد أو تذاع إلى الجماهير عن طريق أجهزة الإعلام 
ا لمتنوعة. 


ھھھ مبادئ العلاقات العامة 

ج. تحليل ال مضمون: 

تعد طريقة تحليل المضمون من الأساليب العلمية لقیاس الرأي العام 
ويستخدم معرفة اتجاهات الرأي العام وغير ما تقدمه الصحافة والإذاعات 
والتلفزيون وسائر وسائل الاتصال الأخرى» من معلومات ومواد يمكن تحليلها 
ودراستها لإمكانية التعرف اتجاه الحكومات و الشعوب في بعض الدول وتعتبر 
أيضا أداة التحليل السياسي» ويجب أن يفهم أساساً على أنه عملية عزل خصائص 
فكرية معينة والبحث عن مصادرها عن تكرارهاء ملابساتها عن علاقاتها 
الارتباطية» وغيرها من الحقوق التي تدور حول الرسالة وقد حاول "فان"صه1" 
دراسة العلاقة بين رأي الجمهور الذي يظهر من خلال الاقتراعات والاتجاهات 
العامة في مضمون وسائل الإعلام. 

د. المقابلات المتعمقة: 

يستخدم الباحثون بالإضافة إلى الأشكال السابقة طرق أخرى أقل تنظيما 
منها ا مقابلات المتعمقة. وهي الطريقة تعتمد على إجراء وحوارات أكثر مرونة 
وكذلك بترك تحديد الانتخابات والأسئلة للمستجيبين في الغالب» وقد أستخدم 
هذه الطريقة في الدراسات المبكرة عن تأثير وسائل الإعلامء وتهدف هذه ا مقابلة 
أساساً إلى استخراج أفكار جيدة وافتراضات غير مسبوقة والتي كانت تخضع بعد 
ذلك لاختبار من خلال طرق محددة. 

ه. الجماعات المحورية: 

تعتبر أبحاث الجماعات المحورية شائعة بوجه خاص في دراسات سلوكيات 
المستهلك ومواقفه كما أنها تطبق في بعض الأحيان في أبحاث الرأي العامء ومن 
خلالها يتم تجميع مجموعة من الناس سوياً مناقشة مواضيع معينة وتسجل 
تفاعلاتهم و تدرس, وعلى الرغم من أن هذه الوسائل تضحی بالتمثيل 


ااا اك 


مبادئ العلاقات العامة و 
النموذجي لعينة الاستطلاع إلا أن الأسئلة غير المحدودة للإجابة للجماعات 
المحورية يمكنها أن تساعد الدارس على فهم عملية التفكير المستخدمة للتواصل 
إلى الآراء. 
الاعلام المتخصص 
مفهومه 

هو نمط إعلامي معلوماتی يتم عبر وسائل الإعلام المختلفة. ويعطي جل 
اهتمامه لمجال معين من مجالات المعرفة» ويتوجه إلى جمهور عام أو خاص» 
مستخدماً مختلف فنون الإعلام من کلمات وصور ورسوم وألوان وموسيقى 
ومؤثرات فنية أخرىء ويقوم معتمداً على المعلومات والحقائق والأفكار 
المتخصصة التي يتم عرضها بطريقة موضوعية. 
نشأته وظهور الإعلام ا لمتخصص 

يأتي الإعلام ا متخصص تعبيراً عن التقسيم الاجتماعي للعمل وانعكاساً له. 
ويرتبط التقسيم الاجتماعي للعمل موضوعياً مستوى التطور الحضاري العام 
للمجتمع» وتطور قوى وعلاقات الإنتاج» وانعكاس ذلك كله في الحياة المادية 
والروحية للمجتمع؛ واتساع مجالات المعرفة بصورة م تعرفھا البشرية من قبل. 

واتساع الإطار الجغرافي الذي تشمله التغطية الإعلامية ويرتبط الإطار 
الجغرافي لهذه التغطية مستوى التطور التكنولوجي وتطبيقاته في مجال الإعلام 
واتساع الإطار الجغرافي للتغطية الإعلامية يعكس تزايد الاهتمامات والحاجات» 
وظهور مصالح يعجز الإعلام العام عن الاستجابة لها وخدمتها. 

وانتشار التعليم واتساع مجالاته بصورة غير مسبوقة. وتطور وغنى ال معطيات في 
مجالات ونشاطات معرفية ومجتمعية وعلميةء وتحولها إلى حياة كاملة غنیة, أمر 


مهل ل ف اا ا ا مه مبادئ العلاقات العامة 
جعل الإعلام العام يرتبك في تقديم ا معالجة الإعلامية ا مناسبة لھاء ويدفع باتجاه 
ظهور الإعلام ا متخصص. 

وفقدت الأحداث والظواهر والتطورات بساطتھا الأولى وأصبحت بفعل 
عوامل ذاتية وموضوعية مختلفة أكثر تعقيداً وتنوعاً وتشابكاً وم يعد بوسع 
الإعلام العام تقديم ا معالجة المطلوبة ووفق المستوى المطلوب الأمر الذي دفع 
باتجاه ظهور إعلام متخصص, يستطيع أن يقدم معالجة نوعية تتميز بمستوى 
من الجدية والعمق والشمولیةء وازدياد الحاجات الإعلامية للشرائح ا متعلمة 
والمثقفة المتعددة وا مختلفة وتعٹر خطوات الإعلام العام في تقديم مادة قادرة 
على إشباع هذه الحاجات بالصورة المطلوبة. 
أهمية الإعلام ا متخصص 

يمكن توضيح أهمية الإعلام المتخصص من خلال الأمور الآتية: 

1. إذا كان هناك اتفاق عام على أهمية الإعلام في حياة الشعوب والدول 
على اختلاف درجات وعيها وتميزهاء فإن أهمية الإعلام ا متخصص تصبح 
قضية لا جدال حولها وتصبح عملية توظيف وسائل الإعلام في هذا 
ا مجالء لا تخرج عن طبيعة الدور العام والهام لهذه الوسائل. 

2 إن الإعلام المتخصص بطبيعة الحال هو إعلام موضوعي دقيق؛ لأنه 
يقدم المعلومة المتخصصة إلى الناس» وهي مسألة تزید من درجة 
الوعي والمعرفة وبخاصة في المجتمعات النامية التي تحتاج شعوبها إلى 
تحسين واقعها نحو الأفضل. 

3. إن الإعلام المتخصص إذا بُني على امس سليمة مدروسة وموظفة» فإنه 
بذلك يزيد من قوة المشاركة الجماهيرية في خدمة قضايا ال مجتمع., 
وذلك من منطلق أن الإعلام يؤدي دوراً مهماً في تقارب وجهات 
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النظر وبناء رأي عام موحد تقریباً تجاه هذه القضايا ا يدعم الجهود 
الرسمية الرامية مواجهتها. 

4. تتضح أهمية الإعلام ا متخصص من تعاون وسائل الإعلام مع المتخصصين 
في اممجالات المختلفة بتطويع مختلف العلوم لخدمة ا مجتمع, فا مجتمع 
البشري يزخر بالمشكلات التي تتطلب المواجهة والحل باستخدام العلم 
وتعاون أفراد المجتمع من المتخصصينء على أداء دورهم لحل هذه 
المشكلات على أساس معرفتهم بھاء وسبيل الفرد العادي الذي يشكل 
السواد الأعظم من الجمهور إلى هذه المعرفة هو وسائل الإعلام 
المختلفة. 

5. تتضح أهمية الإعلام المتخصص ف الارتباط بين المجالات المعرفية 
ا مختلفة ووسائل الإعلام» ذلك أن غياب هذا الارتباط يفقد المجتمع 
عنصراً أساسياً من العناصر المطلوبة لوعيه وتقدمه. 

6 يشكل الإعلام ا لمتخصص مدخلاً مناسباً إلى ترقية العقولء وبقدر 
البساطة والصدق في أسلوب التناول والعرض لموضوعات الإعلام 
ا متخصص. يكون الترحيب والقبول والتفاعل مع ما تطرحه وسائل 
الإعلام من موضوعات. 

7 يعمل الإعلام المتخصص على تضييق الهوة بين الثقافة العامة والمعرفة 
العلمية التخصصية. التي ظلت مدة طويلة حكراً على المتخصصين في 
مجالها. 

8. يشكل الإعلام المتخصص علامة من علامات انتقال ال مجتمعات من 
ا مرحلة التقليدية إلى مرحلة أكثر تطوراً وانتقال ا ممارسة الإعلامية من 
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الشكل التقليدي إلى شكل أكثر عصرية یتسم, ويحترم التخصص في 
مختلف المجالات. 
9 يوفر الإعلام المتخصص للمتخصصين فرصاً متعددة لنشر دراساتهم 
والتعبير عن آفكارهم» وتسليط الضوء على إبداعاتهم وابتكاراتهم. 
تأثير الرأي العام على الرسالة الإعلامية المتخصصة والجماهيرية 
هناك تنوع في الرسالة الإعلامية والجماهيرية. وتختلف من الرسالة ال مطبوعة 
إلى الرسالة ال مسموعة إلى اطرئية» وكل وسيلة تستخدم الرسالة التي تناسبها من 
ناحية كما أن كل رسالة بدورها تتحكم في الوسيلة التي تناسبها من ناحية أخرى 
ولابد من التوافق إلى حد مابين الوسيلة والجمھور, ويلعب الرأي العام دوراً 
مؤثراً في الرسالة الإعلامية الجماهيرية من حيث تحديد شكل ومضمون الرسالة 
الإعلامية. ويوجد عدة عوامل تلعب دوراً هاماً في تكوين الرأي العام منها الإعلام 
والدعايةء فان الرأي العام لا يتأثر بالعوامل المكونة له فقط وإنما يؤثر فيها أيضاً 
وهذه العوامل المكونة للرأي العام ومنها الإعلام لا تعمل منفردة في المجتمع 
وكل عامل من هذه العوامل جدير باهتمام الباحثين» ودراسة أثره على كل من 
ا مجتمع المحلي أو القومي أو الدولی أو غيره من أنواع الرأي العام التي تعرضها 
لهاء ويدل ذلك على أهمية الرأي العام قي تحديد شكل الرسالة الإعلاميةء ومدى 
تفهم ا مستقبل لها أن ا مستقبل لا ميل إلا إلى الشكل الاتصالي الإعلامي الذي 
يتناسب مع ميوله وأهوائه. 
ومن هنا كانت أهمية دراسات الأوقات المفضلة للاستماع والتعرف على 
الألوان الأكثر جاذبية لدى المشاهدين والوقوف على الدراسات النفسية الخاصة 
بالقراءة واتجاه العين والأوضاع الأكثر راحة للقارئ تلك النظريات التي تبني 
عليها كلها أسس رسم الأشكال الاتصالية سواء مطبوعة. 
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وتشمل في عمليات الإخراج الصحفي ورسم الماكيتات أو مسموعة وتتمثل 
في المؤثرات الصوتية واختيار الموسيقى وطرق وكيفية الأداء ونحو ذلك أو مرئية 
وتتمثل قي اختيار المشاهد والألوان والإخراج والديكور والإضاءة والطرق الفنية 
المختلفة في اختيار اللقطات المكبرة أو الجانبية أو الخلفية أو مزج الصور مع 
بعضها أو تركيب أكثر من صورة لإعطاء خلفية للتركيز على مشهد في الحاضر أو 
التذكير بمشهد في الماضيء أو الإيحاء بشيء في المستقبل: وكل ما يحدث من ذلك 
من عمليات فنية إبداعية متطورة ومتجددة دائما هذا التطورء وهذا التجديد 
يتم بناء على دراسات الجماهير واتجاهاتها وآرائها وهذا يدل على أهمية الرأي 
العام في تحديد شكل الرسالة الإعلامية الجماهيرية. 

وبصفة عامة لابد من تقدير قيمة الرأي العام في تحديد أشكال الاتصال 
الإعلامي وعند وضع الأسس الخاصة بذلكء ورسم خرائط البرامج والتخطيط 
للإذاعات والصحف أو التخطيط الإعلامي بصفة عامة حيث أن الاعتراف بأهمية 
الرأي العام دليل على الاهتمام بالقضایا الاجتماعية والاقتصادية والسیاسیةء وف 
ذلك يذكر بعض الإعلاميين أن أولئك الذين لا يعترفون بالرأي وبقدرة الجمهور 
على تكوين رأي لا يعترفون برأي رجل الشارع والجماهير الشعبية وبأن الجماهير 
والأفراد على قدر من الذكاء بحيث يستطيعون اتخاذ مواقف واعية ومفيدة إزاء 
القضايا السياسية والاجتماعية. 

ومن الأشكال الأكثر شيوعاً بين الجماهير من أشكال الاتصال الجماهيري 
لوجدنا أنها الراديو والتلفزيون والصحافةء وهذه الوسائل الإعلامية الجماهيرية 
تهتم في تحديد إطار أشكالها الاتصالية بالرأي العام وما يتقبله اهتماماً لا يكاد 
يخفى على أحد فما إخراج البرامجء وما يصاحبها من عمليات فنیةء وما الأشكال 
التحريرية والقوالب الصحفیة وما يبذل فيها إلا مراعاة للرأي العام وبتأثير منه 
ومن وحي ما يفضله وما يتقبله. 


م ا ميهي مبادئ العلاقات العامة 

أما وسائل الإعلام المسموعة والمرئية الشائعةء وهي الراديو والتلفزیون فان 
رسائلها الإعلامية على اختلاف مضامينها وتنوعھا فإنها تتخذ أشكالا جذابة مؤثرة 
ذات مستوى عال في الكفاءة والأداء مستخدمة في ذلك الرسائل الحديثة 
والمتطورة» والتي تتقدم وتتغير باستمرار بناء على الدراسات والأبحاث الخاصة 
بالرأي العام وما يفضله وبذلك يلعب الرأي العام دوره في تحديد الأشكال 
الاتصالية الإعلامية المسموعة والمرئية من خلال الحرص على أن يتعرض لها 
وحتى يدركها ويتقبلها وحتى تظل في ذاکرته» وبالتالي تؤثر فیه» ومن هذا تتضح 
أهمية الشكل الخاص بالرسالة الإعلامية إلى جانب ا مضمون فلو أن الأشكال 
الاتصالية الإعلامية الجماهيرية م تكن متمشية مع أذواق الرأي العام فلن 
يتعرض لهاء وبالتالي لن يتعرض لمضمونها ولن يتأثر بهاء وبهذا تكون المهمة 
الإعلامية قد فشلت منذ بدايتها. 

حيث ان الإذاعة الصوتية والمرئية تستطيع أن تصبح على الأقل الفن 
الشعبي العظیم, للإنسان الحديث ذلك أن الكمية الهائلة من المواد التي تنتجها 
والعدد الضخم من الشعوب التي تخاطبها تضفي عليها طابع الفن الشعبي 
القائم على مطالب الجماهير لا على أذواق الصفوة المختارة. وهذا يدل على 
مدى مراعاة أذواق ا مستقبلين القائمة على دراستهم المتكررة وا متتالیة لتحديد 
شكل البرامج أو ال مسلسلات أو القوالب الفنية الإذاعية التي نصب فيها المضامين 
التي نريدها أن تصل إلى هذه الجماهير مما يلفت النظر إلى متابعتها بدايةء ثم 
التعرض بلا فيها وإعمال الفكر فيها مما يدفع إلى التأثيرء وبالتالي الاستجابة وهو 
الهدف من الإعلام في حد ذاته. 
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أهداف الإعلام المتخصص 
من أهم الأهداف التي يسعى الإعلام ا متخصص إلى تحقيقها هكن إجمالها 
في النقاط الآتية: 


.1 


نقل رسالة محددة. مدعومة بالحقائق العلمية والتاريخية وعلاقتها 
بالأمور الحياتية للمستقبل عن طريق مباشر أو غير مباشر سواء كان 
إعلاما داخليا أو خارجياً في شكل خبر أو حدث أو فكرة أو ظاهرة 
لها علاقة باهتمامات المتلقي. 

تهيئة الجمهور ال مستهدف لتقبل تغيير مزمع لسلوكيات سلبية 
وتنمیة الوعي وتكوين الاتجاهات الإيجابية الداعية لأهمية تغيير 
السلوكيات. 

استمرار الحوار بین جميع فئات الجماهير ا مستهدفة» وإيضاح الآراء 
والأفكار وا مشكلات ومقترحات المواطنين. 

تناول القضايا المتخصصة على اختلافها وتقدهها بأسلوب سهل 
وبسيط وشاملء لرفع وعي الجماهير المستهدفة بأبعاد القضية 
وأسبابها وآثارها على كل المستويات. 

التعريف با مستجدات التي تطرأ على موضوع التخصص, محلياً 
وإقليمياً ودولياً ليواكب الجمھور المستهدف التطور الحادث, ولا 
يتخلف عن الركب الحضاري. 

استحداٹ قنوات اتضال:حوارية بن كل مق الجمهور المستيدف: 
ومتخذي القرار لتعزيز المشاركة في اتخاذ القرار المناسب وإيجاد 
الحلول. 
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7 تنمية الوعي الوقائی والعلاجي تجاه القضايا الحياتية. 

8 التحفیز إلى التغيير للأفضل عن طريق خلق طموحات مشروعة, 
وممكنة وإذكاء روح التغلب على العقبات. 

9 فتح قناة اتصال بين العلماء والخبراء ومراكز البحوث العلمية وبين 
العميوة الماك 

0. فتح نافذة على العام وللعالم ليتعرف الجمهور على كل ماهو 
جديد» وليرى العام ما وصل إليه المجتمع. 
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